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RINGKASAN 
 
 
Hildah Khurniyah (I1 11 11 329). Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adisatwa 
Kabupaten Maros. Dibawah Bimbingan Dr. A. Amidah Amrawaty, S.Pt, M.Si 
Sebagai Pembimbing Utama dan Ir. Muhammad Aminawar, MM Sebagai 
pembimbing Anggota. 
 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen 
terhadap kualitas produk Rumah Potong Ayam (RPA) PT Ciomas Adisatwa. 
Penelitian ini dilaksanakan terhadap pelanggan Rumah Potong Ayam PT Ciomas 
Maros yang telah bertransaksi lebih dari satu tahun. dari Penelitian ini merupakan 
penelitian diskriptif kuantitatif dengan metode rancangan penelitian dan 
ekspalanatif. Jumlah sampel penelitian 84 pelanggan RPA PT Ciomas Adisatwa 
yaitu 5 konsumen  Restoran cepat saji, 4 Supermarket, 8 konsumen Trading, 10 
Wet Market dan 57 Horeka. Analisis data menggunakan Importance Performance 
Analysis (IPA) dan Customer Satifaction Index (CSI). Hasil penelitian 
menunjukkan  atribut yang perlu diperhatikan PT. Ciomas Adisatwa Maros untuk 
memenuhi kepuasan  konsumennya adalah  Kuadran Iyang terdiri dari Kebersihan 
Produk, Tanggapan Keluhan, Kemudahan Memperoleh Produk, Dan Fasilitas 
Yang Diberikan Oleh Perusahaan. Secara keseluruhan konsumen merasa cukup 
puas terhadap kinerja dan produk PT. Ciomas Adisatwa berdasarkan metode 
perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) yang mencapai nilai 62,4 % dalam 
rentang skala 51-65 %. 
 
Kata kunci : RPA, Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk, IPA, CSI. 
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ABSTRACT 
 
 
Hildah Khurniyah (I1 11 11 329). The Analysis Level Of Customer Satisfaction 
On Quality Product Chicken Slaughter House PT. Ciomas Adisatwa, Limited 
Maros. Under the guidance Dr. A. Amidah Amrawaty, S.Pt, M.Si As Main 
Advisor and Ir. Muhammad Aminawar, MM as Supervising Member. 
 
 
 
The analysis level of Customer Satisfaction on quality product Chicken 
slaughter house PT. Ciomas Adisatwa, Maros. This study aims to determine is 
there  the level quality of customer satisfaction on quality product slaughter house 
PT. Ciomas, limited.The research was conducted on customers of Chicken 
slaughter house Ciomas, limited that have been transacting over one year. This 
research is adiscriftive qualitative research design methods and eksplanatif 
(explanatory research).The amount of sample 84 customer, slaughterhouse PT. 
Ciomas, of namely 5 fast food restaurant customers,4 Supermarkert customers, 8 
trading customers, 10 customers west markert and 57 Horeka customers. Data 
were analyzed using Importance Performance Analysis(IPA), Customer 
Sataisfaction Index (CSI). The results showed there was the attributes that need 
attentionChicken slaughter house PT. Ciomas Adisatwa, that is for consumer 
satisfaction is the Quadrant I consisting of hygiene products, a complaint 
response product, ease of obtaining the product, and facilities given by the firm. 
On the whole customers feeling quite satisfied with the performance and product 
PT Ciomas Adisatwa on a calculation method Customer Satisfaction Index (CSI), 
which totaled 62.4% in the span of scale 51-65%. 
Keywords : Chicken Slaughter House, Customer Satisfaction, Quality Produk, 
IPA, CSI. 
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PENDAHULUAN 
Latar Belakang 
Salah satu subsektor pertanian yang sangat besar peranannya dalam 
kehidupan masyarakat adalah peternakan dalam menunjang perekonomian di 
Indonesia. Hal ini juga didukung dengan jumlah penduduk Indonesia yang 
semakin lama semakin bertambah dan berkorelasi positif dengan kebutuhan 
protein hewani yang belum mencukupi. Seiring dengan semakin modernnya 
perkembangan zaman, sehingga timbul berbagai macam usaha atau bisnis yang 
tujuannya untuk memenuhi kebutuhan protein hewani dan kepuasan pelanggan. 
Semakin ketatnya persaingan bisnis di Indonesia, maka banyak perusahaan 
berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan (service) yang memuaskan 
pelanggan. Selain itu, perusahaan juga menawarkan berbagai macam variasi 
produk dengan kualitas yang baik agar ada kenaikan dari tingkat pembelian 
konsumen (Lupiyoadi, 2001). 
 Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
sebagai hasil perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan 
diharapkan. Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan, Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja 
yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, maka 
pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas. 
Sedangkan bila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas. Harapan 
pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari 
2 
 
kerabatnya serta janji dan informasi pemasar dan saingannya. Pelanggan yang 
puas akan setia lebih lama, kurang sensitive terhadap harga dan memberi 
komentar yang baik tentang perusahaan (Dwiwinarsih, 2009). 
RPA merupakan salah satu perusahaan yang senantiasa menjaga kepuasan 
konsumen. Perusahaan ini menghasilkan produk karkas ayam pedaging yang 
mengandung gizi dan protein yang baik dan layak untuk dikonsumsi sehingga 
volume penjualan di RPA PT. Ciomas Adisatwa selalu meningkat. 
 
Sumber : Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adistwa, Kab. Maros, 2015. 
 
Gambar 1. Volume penjualan RPA PT. Ciomas Adisatwa, Kab. 
Maros. 
 
Pada Gambar 1. dapat dilihat bahwa volume penjualan tertinggi pada 
bulan Mei dan Juni. Sedangkan volume penjualan terendah yaitu pada bulan 
Februari. Berdasarkan survey awal di RPA PT. Ciomas Adisatwa tahun 2015, 
salah satu faktor yang mempengaruhi volume penjualan adalah harga jual, jika 
harga produk tinggi maka permintaan rendah, sebaliknya jika harga produk 
rendah maka permintaan tinggi. 
0.00
50,000.00
100,000.00
150,000.00
200,000.00
250,000.00
300,000.00
350,000.00
januari februari maret april mei juni
volume penjualan 
RPA PT. Ciomas Adisatwa 
3 
 
Salah satu upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk menjaga mutu 
atau kualitas produknya adalah penerapan SOP untuk semua tahapan proses 
produksi. Hal ini dilakukan untuk menjaga konsistensi mutu produk yang 
dihasilkan sehingga sesuai dengan kebutuhan pasar. Tabel 1. berikut ini 
menginformasikan beberapa produk yang dihasilkan oleh RPA PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
Tabel 1. Produk RPA PT. Ciomas Adisatwa. 
no Nama produk jadi  
1 
2 
 
3 
 
 
4 
Ayam utuh 
Parting 
 
Boneless 
 
 
By product 
Bentuk segar dan beku 
Dada ayam utuh, paha utuh, paha atas, 
paha bawah, sayap 
Boneless normal dada, bonelesslean 
dada, boneless normal paha, boneless 
lean paha 
Hati, jantung, ampela, kulit, 
kerongkongan, kepala, leher, tulang 
paha, lemak, usus, kaki atau ceker, dan 
bulu ayam. 
Sumber : Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Maros, 2015. 
Produk yang dihasilkan oleh PT. Ciomas Adisatwa memiliki standar mutu 
produk dari masing-masing produk. Spesifikasi produk ayam utuh yaitu tidak 
memar, warna tidak pucat. Spesifikasi produk parting disesuaikan dengan 
permintaan konsumen. Spesifikasi produk boneless yaitu tidak hancur sedangkan 
spesifikasi by product (produk sampingan) untuk hati, jantung, ampela, kulit, 
leher,  dan kaki/ceker yaitu berwarna merah darah, tidak hancur sedangkan untuk 
tulang paha lemak usus dan bulu ayam tidak memiliki spesifikasi. 
PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Marosadalah salah satu rumah potong ayam di 
Kabupaten Maros yang mempunyai SOP tersendiri untuk proses produksinya agar 
hasil yang diperoleh sesuai dengan standar permintaan konsumen atau spesifikasi 
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produk konsumen. Namun pada kenyataannya pada observasi awal ditemukan 
kualitas produk kurang memenuhi spesifikasi produk, sehinggaterjadi return 
(pengembalian barang) dari beberapa konsumen ke produsen.Hal ini yang 
mendasari sehingga peneliti perlu melakukan penelitian untuk mengetahui 
Tingkat kepuasan konsumen terhadap produk RPA PT. Ciomas Adisatwa di 
Kabupaten Maros. 
Tabel 2. Data pengembalian barang beberapa konsumen PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros, Januari 2016. 
No. Konsumen Jumlah produk return 
1.  Wendy’s 2 bag 
2.  RM. Apong 2 bag 
3.  RM. Rajaboga 1 bag 
4.  Novotel 2 bag 
5.  Fave Hotel 1 bag 
6.  Condotel 1 bag 
Sumber : Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Maros, 2016 
Tabel 2. Menunjukkan bahwa pada bulan Januari 2016 terjadi beberapa 
pengembalian barang ke perusahaan. Hal ini dikarenakan kondisi dari produk 
tersebut mengalami penurunan berat yang diakibatkan pada saat proses 
pengiriman. 
Berdasarkan uraian tersebut, sehingga peneliti tertarik melakukan 
penelitian dengan judul :“Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap 
Kualitas ProdukRPA PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Maros”. 
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Rumusan Masalah 
 Rumusan masalah pada penelitian ini adalah Bagaimana tingkat kepuasan 
konsumen RPA PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Maros terhadap dimensi-dimensi 
kualitas produk ( performance,features, reliability, conformance of specification, 
durability, serviceability, aesthetic, dan perceveid quality ). 
Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis tingkat kepuasan konsumen 
RPA PT. Ciomas Adisatwa terhadap dimensi-dimensi kualitas produk PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
Manfaat Penelitian 
1. Sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya bagi peneliti khususnya dan 
semua pihak yang berminat dalam penelitian Tentang RPA dan Kepuasan 
konsumen. 
2. Sebagai bahan pertimbangan bagi RPA PT. Ciomas Adisatwa dan RPA 
lainnya. 
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TINJAUAN PUSTAKA 
Konsep Kepuasan Konsumen 
1. Kepuasan (Satisfaction)  
Kepuasan adalah respon akan terpenuhinya ekspektasi konsumen. Itu 
adalah sebuah pertimbangan bahwa fitur dari sebuah produk atau jasa 
memberikan sebuah tingkat kenikmatan terpenuhinya ekspektasi konsumen. 
(Oliver, 1997).  
Seorang pelanggan yang puas adalah dimana seseorang tersebut menerima 
nilai tambah secara signifikan dari supplier, tidak hanya tambahan produk-
produk, jasa-jasa atau sistem-sistem. Seorang supplier pemuas adalah seseorang 
yang memberikan nilai tambah secara signifikan kepada seorang pelanggan, tidak 
hanya tambahan barang-barang atau jasa-jasa (Hanan & Karp, 1991).  
Kepuasan pelanggan menurut Kotler (1997) adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk 
yang dirasakan dan yang diharapkannya. Sementara Oliver (1996)  menyarankan 
bahwa semakin individual taktik-taktik pemasaran yang digunakan, semakin 
tinggi tingkat kepuasan pelanggan.  
Jadi kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa saat sebuah produk 
atau jasa memenuhi ekspektasi konsumen dimana terdapat nilai tambah yang 
dirasakan oleh konsumen secara signifikan dan semakin individual taktik-taktik 
pemasaran yang digunakan akan meningkatkan kepuasan pelanggan.  
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2. Kepuasan Sebagai Sebuah Konsep Konsumen  
Konsep kepuasan sangat mendasar untuk konsumen individual, untuk 
keuntungan perusahaan yang didukung melalui pembelian dan patronisasi, dan 
untuk kestabilan struktur ekonomi dan politik. Semua entitas mengambil 
keuntungan dari provisi dan penerimaan hasil memuaskan kehidupan, khususnya 
di pasar. Beberapa alasan yang mendasarinya dapat ditinjau dari empat buah 
perspektif (Oliver, 1997):  
a. Perspektif Konsumen.  
Konsumen ingin untuk dipuaskan karena beberapa hal sebagai berikut:  
1. Kepuasan itu sendiri adalah sebuah keinginan akhir dari konsumsi dan 
patronisasi; itu adalah sebuah pengalaman yang kuat dan menyenangkan.  
2. Kepuasan menyingkirkan kebutuhan untuk mengambil tindakan-tindakan 
pembetulan atau mengalami konsekuensi dari sebuah keputusan buruk.  
3. Kepuasan meyakinkan konsumen menjadi lebih ahli dalam pengambilan 
keputusan.  
b. Perspektif Perusahaan.  
Pengulangan proses pembelian adalah penting untuk melanjutkan arus 
profitabilitas. Bahkan untuk produk-produk dengan interval pembelian yang 
panjang (contoh: peralatan rumah tangga, mobil), kepuasan menjadi penting 
karena word of mouth dan aktivitas-aktivitas dari berbagai organisasi pengawas, 
seperti lembaga konsumen, yang menyelidiki laporan kepuasan dari waktu ke 
waktu.  
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c. Perspektif Industri.  
Seluruh industri, termasuk perusahaan-perusahaan di sebuah industri, telah 
lama menjadi subjek dari pengamatan mendalam untuk pengaruh baik atau buruk 
terhadap konsumen. Secara jelas, sebuah konsekuensi dari ketidakpuasan 
konsumen diarahkan langsung kepada industri adalah regulasi dan biaya-biaya 
pelayanan seseorang. Hal ini menjadikan kepuasan di seluruh industri menjadi 
fenomena yang dapat diukur sebagai input untuk kebijakan atau regulasi.  
d. Perspektif Sosial.  
Penelitian mengenai kualitas kehidupan menyarankan cukup kuat bahwa 
anggota masyarakat yang puas mempunyai kehidupan yang lebih baik, baik itu 
dalam hal kesehatan, sosial dan mental, atau keuangan. Sulit untuk membedakan 
arah dari pengaruh antara hasil kehidupan yang diinginkan dan kualitas hidup 
yang diharapkan, kepuasan hidup terus menjadi sebuah tujuan untuk pemerintah 
dan untuk individu di masyarakat.  
3.  Faktor yang Menentukan Tingkat Kepuasan Pelanggan  
Ada 5 faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan (Irawan, 
2003), yaitu:  
a. Kualitas produk.  
Konsumen atau pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Beberapa dimensi 
yang berpengaruh dalam membentuk kualitas produk adalah performance, 
reliability, conformance, durability, feature dan lain-lain.  
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b. Kualitas pelayanan.  
Komponen atau driver pembentuk kepuasan pelanggan ini terutama untuk 
industri jasa. Pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan 
yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan. Dimensi kualitas pelayanan 
ini sudah banyak dikenal seperti yang dikonsepkan oleh ServQual yang meliputi 5 
dimensi yaitu: reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangible. 
Dalam banyak hal, kualitas pelayanan seringkali mempunyai daya diferensiasi 
yang lebih kuat dibandingkan dengan kualitas produk.  
c. Faktor emosional.  
Konsumen yang merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang 
lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu 
akan cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasannya 
bukan karena kualitas dari produk tersebut tetapi self esteem atau social value 
yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek produk tertentu.  
d. Harga.  
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 
yang relatif murah akan memberikan value yang lebih tinggi kepada 
pelanggannya. Jelas bahwa faktor harga juga merupakan faktor yang penting bagi 
pelanggan untuk mengevaluasi tingkat kepuasannya.  
e. Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa.  
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa akan cenderung puas 
terhadap produk atau jasa tersebut. 
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Teori Kualitas Produk 
 
1. Pengertian  Kualitas Produk  
Produk memiliki arti penting bagi perusahaan karena tanpa adanya produk, 
perusahaan tidak akan dapat melakukan apapun dari usahanya. Pembeli akan 
membeli produk kalau merasa cocok, karena itu produk harus disesuaikan dengan 
keinginan ataupun kebutuhan pembeli agar pemasaran produk berhasil. Dengan 
kata lain, pembuatan produk lebih baik diorientasikan pada keinginan pasar atau 
selera konsumen. Menurut Kotler dan Amstrong (2001: 
346)  adalah  ”Segala  sesuatu  yang  dapat  ditawarkan  ke pasar  untuk 
mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat 
memuaskan keinginan atau kebutuhan”. 
Mc Charty dan Perreault (2003:107) mengemukakan bahwa, “Produk 
merupakan hasil dari produksi yang akan dilempar kepada konsumen untuk 
didistribusikan dan dimanfaatkan konsumen untuk memenuhi kebutuhannya”. 
Sedangkan menurut Saladin (2002:121), ”Produk adalah segala sesuatu yang 
dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai atau 
dikonsumsi sehingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan”. 
Menurut  Kotler (2005:49), “Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta 
dari suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan 
yang dinyatakan/ tersirat”.  Sedangkan menurut   Lupiyoadi (2001:158) 
menyatakan bahwa “ Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas “. 
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2. Atribut Produk 
Menurut Kotler dan Armstrong (2001:354) beberapa atribut yang 
menyertai dan melengkapi produk (karakteristik atribut produk) adalah:  
a.  Merek (Brand)  
      Merek (Brand) adalah nama, istilah, tanda, simbol, atau rancangan, 
atau   kombinasi   dari   semua   ini   yang   dimaksudkan   untuk mengidentifikasi 
produk atau jasa dari satu atau kelompok penjual dan membedakannya dari produk 
pesaing. Pemberian merek merupakan masalah pokok dalam strategi produk. 
Pemberian merek itu mahal dan memakan waktu, serta dapat membuat produk itu 
berhasil atau gagal. Nama merek yang baik dapat menambah keberhasilan yang 
besar pada produk (Kotler  dan  Armstrong, 2001:360) 
b. Pengemasan (Packing)  
      Pengemasan (Packing)  adalah  kegiatan  merancang  dan  membuat 
wadah  atau  pembungkus  suatu  produk.   
c. Kualitas Produk (Product Quality)  
     Kualitas Produk (Product Quality) adalah kemampuan suatu produk  
untuk  melaksanakan  fungsinya  meliputi,  daya  tahan  keandalan,  
ketepatan  kemudahan operasi  dan perbaikan,  serta  atribut  bernilai  
lainnya.  Untuk  meningkatkan  kualitas  produk  perusahaan  dapat  
menerapkan  program ”Total  Quality  Manajemen (TQM)".  Selain mengurangi 
kerusakan produk,  tujuan  pokok  kualitas  total  adalah 
untuk  meningkatkan  nilai  pelanggan. 
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3. Tingkatan Produk 
           Produk dapat dikatakan sebagai fokus inti dari semua bisnis. Produk adalah 
apa yang dilakukan perusahaan, mulai dari mendesain, mengadakan sistem 
produksi dan operasi, menciptakan program pemasaran, sistem distribusi, iklan 
dan mengarahkan tenaga penjual untuk menjual produk tersebut. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2001:279) dalam merencanakan 
penawaran suatu produk, konsumen harus memahami lima tingkat produk, yaitu : 
a. Produk Utama (Care Benefit), yaitu manfaat yang sebenarnya dibutuhkan 
dan akan dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk.  
b. Produk Generik (Basic Produk), adalah produk dasar yang mampu 
memenuhi fungsi pokok produk yang paling dasar.  
c. Produk Harapan (Expected Product), adalah produk formal yang 
ditawarkan dengan berbagai atribut dan kondisi secara normal (layak) 
diharapkan dan disepakati untuk dibeli. 
d. Produk Pelengkap (Augment Product), adalah berbagai atribut produk 
yang dilengkapi atau ditambahkan dengan berbagai manfaat dan layanan, 
sehingga dapat memberikan tambahan kepuasan dan dapat dibedakan 
dengan produk pesaing. 
e. Produk Potensial (Potential Product), adalah segala macam tambahan dan 
perubahan yang mungkin dikembangkan untuk suatu produk dimasa 
mendatang. 
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4. Klasifikasi Produk 
            Menurut Kotler dan Armstrong (2001:280) klasifikasi produk dibagi 
menjadi dua bagian, yaitu : 
a. Barang Konsumen 
Barang konsumen yaitu barang yang dikonsumsi untuk kepentingan 
konsumen akhir sendiri, bukan untuk tujuan bisnis. Umumnya barang konsumsi 
dapat diklasifikasikan menjadi empat jenis, yaitu : 
1. Barang kebutuhan sehari-hari (Convience Goods) adalah barang-barang 
yang biasanya sering dibeli konsumen (memiliki frekuensi pembelian 
tinggi), dibutuhkan dalam waktu segera, dan memerlukan waktu yang 
minim dalam pembandingan dan pembeliannya. 
2. Barang belanjaan (Shopping Goods) adalah barang-barang yang 
karakteristiknya dibandingkan dengan berbagai alternatif yang tersedia 
oleh konsumen berdasarkan kesesuaian, kualitas, harga, dan daya dalam 
proses pemilihan dan pembeliannya. 
3. Barang khusus (Speciality Goods) adalah barang-barang dengan 
karakteristik dan atau identifikasi yang unik, yang untuknya sekelompok 
pembeli yang cukup besar bersedia senantiasa melakukan usaha khusus 
untuk pembeliannya. 
4. Barang yang tidak dicari (Unsought Goods) adalah barang-barang yang 
tidak diketahui konsumen atau walau sudah diketahui namun secara umum 
konsumen belum terpikir untuk membelinya. 
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b. Barang Industri 
Barang industri adalah barang-barang yang dikonsumsi oleh industriawan 
(konsumen antara atau konsumen bisnis) untuk keperluan selain konsumsi 
langsung, yaitu : untuk diubah, diproduksi menjadi barang lain kemudian dijual 
kembali oleh produsen, untuk dijual kembali oleh pedagang tanpa dilakukan 
transformasi fisik (proses produksi). 
Dimensi Kualitas Produk 
Menurut Orville, Larreche, dan Boyd (2005: 422) apabila perusahaan ingin 
mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus 
mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen untuk 
membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut dengan produk pesaing. 
Dimensi kualitas produk yaitu: 
1. Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari 
sebuah produk.  
2. Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang 
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar 
frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar pula 
daya tahan produk.  
3. Conformance to Specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu sejauh 
mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi 
tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk.  
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4. Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen 
terhadap produk.  
5. Reliabilty (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja 
dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin kecil 
kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan.  
6. Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk 
bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk.  
7. Perceived Quality (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil dari 
penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena 
terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan 
informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi konsumen terhadap 
produk didapat dari harga, merek, periklanan, reputasi, dan Negara asal. 
Menurut M. Nasution (2006) yang dapat digunakan sebagai variabel 
kualitas suatu produk yang diukur dan digunakan sebagai  kerangka perencanaan 
strategis adalah sebagai berikut : 
1. Performance (Kinerja), karakteristik operasi pokok dari produk inti (core 
Proudct). 
2. Features (Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan), yaitu karakteristik sekunder 
atau pelengkap.  
3. Reliability (Kehandalan), kemampuan perusahaan dalam memberikan kualitas 
produk yang sesuai dengan harapan konsumen.  
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4. Conformance to specification (Kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu sejauh 
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah 
ditetapkan sebelumnya. 
5. Durability (Daya tahan), berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat 
terus digunakan.  
6. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 
direparasi, serta penangan keluhan yang memuaskan.  
7. Aesthetics (Estetika), daya tarik produk terhadap panca indera, seperti bentuk 
fisik, warna, dan sebagainya.  
8. Perceived quality (Kualitas yang dipersepsikan), yaitu citra dan reputasi 
produk serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya. Biasanya karena 
kurangnya pengetahuan pembeli akan atribut / ciri-ciri produk yang akan 
dibeli, maka pembeli mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, nama 
merk, iklan, dan reputasi perusahaan. 
Menurut Irawan (2002), dimensi produk dibagi menjadi enam dimensi, yakni : 
1. Performance (kinerja) : dimensi yang paling dasar dan berhubungan dengan 
fungsi utama dari suatu produk. Setiap produk memiliki kinerja tergantung 
nilai fungsional yang perusahaan berikan. Kepuasan atas karakteristik utama 
operasinya produk. 
2. Reliability (reliabilitas): dimensi kualitas produk yang kedua. Dimensi kinerja 
dan reliability sepintas mirip tetapi memiliki perbedaan yang jelas. Reliability 
lebih menunjukan probabilitas produk gagal menjalankan fungsinya. 
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3. Feature (fitur) : yaitu dimensi kualitas produk ketiga, dimensi ini dapat 
dikatakan sebagai aspek sekunder. Karakteristik sekunder yang melengkapi 
fungsi dasar produk. 
4. Durability (daya tahan) : menunjukan suatu pengukuran terhadap siklus 
produk, baik secara teknis maupun waktu. Produk disebut awet kalau sudah 
banyak digunakan, atau sudah lama sekali digunakan. 
5. Conformance (kesesuaian) : dimensi ini menunjukan seberapa jauh suatu 
produk dapat menyamai standart atau spesifikasi tertentu. 
6. Design (desain) : dimensi yang unik. Dimensi ini banyak menawarkan aspek 
emosional dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Emotional factor adalah 
faktor kepuasan konsumen yang timbul pada saat seseorang mengkonsumsi. 
 
Gambaran Umum Ayam Broiler 
Broiler merupakan istilah untuk memberi sebutan kepada ayam ras potong 
atau ayam pedaging jenis jantan atau betina yang berumur sekitar 6-8 minggu 
yang dipelihara secara intensif agar diperoleh produksi optimal (Irawan, 1996).   
Sedangkan menurut Murtidjo (2003), bahwa daging ayam broiler dipilih sebagai 
salah satu alternatif, karena seperti yang telah diketahui bahwa broiler sangat 
efisien diproduksi.  Jangka waktu 6-8 minggu ayam tersebut sanggup mencapai 
berat hidup 1,5 kg – 2 kg dan secara umum dapat memenuhi selera konsumen. 
Menurut Rasyaf (2004), ayam pedaging adalah ayam jantan dan betina 
muda yang berumur di bawah 8 minggu ketika dijual dengan bobot tubuh tertentu, 
mempunyai pertumbuhan yang cepat serta mempunyai dada yang lebar dengan 
timbunan daging yang baik dan banyak.  Kelebihan broiler sebagai ayam 
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pedaging adalah broiler yang berusia 6 minggu sudah sama besarnya dengan 
ayam kampung dewasa dan bila dipelihara hingga berusia 8 bulan, bobotnya dapat 
mencapai 2 kg.  Berat sebesar itu sulit dicapai oleh ayam kampung dewasa 
maupun ayam ras afkir usia 1,5 tahun.  Selain itu masyarakat juga mengenal 
broiler karena mempunyai rasa yang khas, empuk dan dagingnya banyak.  
Hardjoswaro danRukminasih (2000) menyatakan bahwa ayam broiler 
dapat digolongkan ke dalam kelompok unggas penghasil daging artinya dipelihara 
khusus untuk menghasilkan daging.  Umumnya memiliki ciri-ciri sebagai berikut: 
kerangka tubuh besar, pertumbuhan badan cepat, pertumbuhan bulu yang cepat, 
lebih efisien dalam mengubah ransum menjadi daging. 
Rasyaf (2004) juga menyatakan bahwa ayam dan jenis unggas lainnya 
membutuhkan sejumlah nutrisi yang lengkap untuk menunjang hidupnya, untuk 
pertumbuhan dan untuk berproduksi.  Unggas membutuhkan lebih dari 40 
material kimiawi yang diklasifikasikan ke dalam enam kelas yakni karbohidrat, 
lemak, protein, vitamin, mineral dan air.  Semuanya harus ada dalam ransum yang 
dimakan kemudian dinyatakan bahwa kandungan nutrisi pada fase starter 
mengandung protein 19,5 – 21,2 %, energi metabolisme 2851 – 3180 kkal/kg 
ransum sedangkan finisher protein 22,0 – 22,7 % dan energi metabolisme 3290 – 
3399 kkal/kg ransum. 
Tinjauan Umum Rumah Potong Ayam 
Rumah pemotongan ayam (RPA) adalah kompleks bangunan dengan 
desain dan kontruksi khusus yang memenuhi persyaratan teknis dan higiene 
tertentu serta digunakan sebagai tempat memotong unggas bagi konsumsi 
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masyarakat umum. Unggas yang dipotong adalah setiap jenis burung yang 
diternakkan dan dimanfaatkan untuk pangan, termasuk ayam, bebek, kalkun, 
angsa, burung dara dan burung puyuh (Anonimous, 2012). 
  RPA modern umumnya memiliki kelebihan jika dibandingkan dengan 
RPA tradisional. Umumnya RPA modern memiliki produk karkas yang lebih baik 
daripada RPA tradisional. Hal tersebut dikarenakan RPA modern  menggunakan 
alat yang lebih modern dalam memproses ayam menjadi karkas. Contohnya 
adalah alat pemingsan, alat tersebut digunakan untuk memingsankan ayam pada 
saat akan disembelih. Tujuannya untuk mengurangi stres dan untuk mengurangi 
terjadinya patah pada sayap saat penyembelihan sehingga karkas yang dihasilkan 
memiliki kualitas yang lebih baik (Anonimous, 2013). 
Hazard Analyze Critical Control Point (HACCP) adalah  titik kritis yang 
dapat mempengaruhi kualitas suatu produk. HACCP pada RPA meliputi 
bangunan, ruangan, dan peralatan yang digunakan.HACCP umunya dilakukan 
pada RPA modern saja, dan hanya sedikit saja RPA tradisional yang menerapkan 
HACCP. Hal tersbut dikarenakan kurangnya kesadaran pemilik atau pengelola 
RPA tradisional. Daging berkualitas baik ditentukan oleh faktor perlakuan 
sebelum dan sesudah pemotongan. Daging memiliki cita rasa yang enak di lidah 
pengkonsumsinya, hal ini dikarenakan adanya marbling dalam daging tersebut. 
Marbling menjadikan daging terasa empuk atau terasa “maknyos” dalam bahasa 
popular sekarang, karena berperan sebagai bahan pelumas pada saat daging 
dikunyah dan ditelan, juga berpengaruh terhadap sari minyak dan aroma dari pada 
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keempukan daging tersebut. Pelaku bisnis yang terlibat dalam proses pemotongan 
ayam hingga perdagangan daging ayam sangat banyak dan beragam tingkat  
pendidikannya, sehingga penyimpangan dalam penanganan dan 
perdagangan daging ayam sering ditemui di tempat Rumah Pemotongan Ayam 
(RPA) atau di pasar (Abubakar, 2008). 
Lokasi Rumah Pemotongan Ayam perlu memenuhi syarat sebagai berikut 
(Anonimus,1999) : 
1. Tidak bertentangan dengan Rancangan Umum Tata Ruang (RUTR), Rencana 
Detail Tata Ruang (RDTR) setempat dan/atau Rencana Bagian Wilayah Kota 
(RBWK). 
2. Tidak berada di bagian kota yang padat penduduknya serta letaknya lebih 
rendah dari pemukimam penduduk, tidak menimbulkan gangguan atau 
pencemaran lingkungan. 
3. Tidak berada dekat industri logam dan kimia, tidak berada di daerah rawan 
banjir, bebas dari asap, bau debu dan kontaminan lainya. 
4. Memiliki lahan yang cukup luas untuk pengembangan Rumah Pemotongan 
Ayam. 
Kompleks Rumah Pemotongan Ayam minimal harus terdiri dari bangunan 
utama, tempat penurunan unggas hidup (unloading), kantor administrasi dan 
kantor Dokter Hewan, tempat istirahat pegawai, tempat penyimpanan barang 
pribadi (locker) atau ruang ganti pakaian, kamar mandi dan WC, sarana 
penanganan limbah insenerator, tempat parkir, rumah jaga, menara air, gardu 
listrik (Anonimus, 1999). 
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Pintu masuk ayam hidup sebaiknya terpisah dari pintu keluar daging 
unggas. Dalam kompleks Rumah Pemotongan Ayam seyogyanya dilengkapi 
dengan ruang pembekuan cepat (blast freezer), ruang penyimpanan beku (cold 
storage), ruang pengolahan daging unggas, laboratorium. Ruang pembekuan cepat 
mempunyai alat pendingin yang dilengkapi dengan kipas (blast freezer). Suhu di 
dalam ruang maksimum adalah -35oC dengan kecepatan udara minimum 2 meter 
per detik (Anonimus, 1999). 
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METODE PENELITIAN 
Waktu dan tempat 
 
Penelitian ini dilakukan pada bulan September - November 2015 di 
Rumah Potong Ayam (RPA) PT. Ciomas Adisatwa, Desa Bonto Tallasa, Kec. 
Simbang, Kab. Maros. Alasan pemilihan lokasi dikarenakan RPA PT. Ciomas 
Adisatwa merupakan salah satu RPA yang memiliki pangsa pasar yang tinggi. 
Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian 
deskriptif yaitu suatu jenis penelitian yang menggambarkan atau menjelaskan 
tentang suatu fenomena atau keadaan serta suatu jenis penelitian yang 
menjelaskan atau memaparkan variabel  yaitu kepuasan dan kepentingan 
konsumen. 
Populasi dan Sampel 
 Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan konsumen yang menjadi 
pelanggan tetap di RPA PT. Ciomas Adisatwa Desa Bonto Tallasa, Kec. Simbang, 
Kab. Maros yang berjumlah 544 konsumen yang dilakukan dengan menggunakan 
teknik Proportionate Random Sampling. Hal ini sesuai dengan Riduwan (2007) 
yang menyatakan bahwa Proportionate Random Sampling ialah pengambilan 
sampel dari beberapa anggota populasi secara acak dan proporsional, dilakukan 
sampling ini apabila anggota populasinya heterogen (tidak sejenis). 
 Pengambilan sampel secara Proporsional Random Sampling memakai 
rumusan alokasi proportional dari Riduwan (2007) besarnya sampel konsumen 
berdasarkan segmentasi pasar oleh RPA PT.Ciomas Adisatwa.  
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 Jika populasi terdiri dari subpopulasi-subpopulasi maka sampel penelitian 
diambil dari setiap subpopulasi. Adapun cara pengambilannya dapat dilakukan 
secara undian (Riduwan, 2007). 
Ni = Ni  .n 
 N 
Dimana : ni   = jumlah sampel menurut stratum. 
   n    = jumlah sampel seluruhnya. 
   Ni  = jumlah populasi menurut stratum 
   N   = jumlah populasi seluruhnya 
 
 Berdasarkan segmentasi pasar RPA PT. Ciomas Adisatwa dapat diuraikan 
sebagai berikut : 
a. Restoran cepat saji  : 32 konsumen 
b. Supermarket   : 29 konsumen 
c. Trading   : 50 konsumen 
d. Wet market   : 66 konsumen 
e. Horeka   : 367 konsumen    + 
  Jumlah   : 544 konsumen 
 Rumus populasi sudah diketahui sebesar = 544 konsumen, kemudian 
ditentukan tingkat presisi yang ditetapkan yaitu sebesar = 10%. 
 n =   N 
  N. d
2 
+ 1 
 n =             N    =  544  =   84, 47 = 84 responden 
   (544) . (0,1
2
) + 1     6,44     
 
Jadi jumlah sampel sebesar 84 responden. 
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Kemudian dicari pengambilan sampel dengan rumus ni = Ni/N.n 
a. Restoran cepat saji = 32 : 544 × 84 = 4,94  = 5 responden 
b. Supermarket  = 29 : 544 × 84 = 4,47  = 4 responden 
c. Trading  = 50 : 544 × 84 = 7,72  = 8 responden 
d. Wet market  = 66 : 544 × 84 = 10,19  = 10 responden 
e. Horeka  =367 : 544 × 84 = 56,6  = 57 responden 
Adapun metode penentuan responden dari masing-masing sampel yaitu 
dengan menggunakan metode undian. 
Jenis dan sumber data 
Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a. Data kualitatif yaitu data yang berupa kalimat atau tanggapan yang 
diberikan oleh konsumen (responden) terhadap kualitas produk di PT. 
Ciomas adisatwa. 
b. Data kuantitatif yaitu data yang berupa angka-angka berdasarkan hasil 
kuisioner dari konsumen (responden) yang meliputi tingkat kepuasan dan 
tingkat kepentingan  terhadap RPA PT.Ciomas adisatwa. 
Sumber data yang digunakan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut : 
a. Data primer yaitu data yang langsung diperoleh dari responden berupa 
data tentang bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap RPA PT. 
Ciomas Adisatwa. 
b. Data sekunder adalah data yang diperoleh pada instansi terkait atau data 
jadi yang meliputi dokumen laporan tertulis lainnya yang ada 
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hubungannya dengan penelitian ini, seperti data volume penjualan dan 
data produk yang dihasilkan oleh RPA PT. Ciomas Adisatwa. 
Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan cara : 
a) Observasi yaitu melakukan pendekatan langsung pada lokasi penelitian 
dan konsumen yang menjadi pelanggan tetap di PT. Ciomas Adisatwa. 
b) Wawancara yaitu dengan melakukan wawancara langsung terhadap 
konsumen dengan bantuan kuisioner. 
Variabel penelitian 
Tabel 3.  Variabel penelitian (Nasution, 2006) 
Variabel Sub variabel Indikator 
Kepuasan konsumen Kualitas produk 
 Performance (kinerja) 
 Features (ciri-ciri atau 
keistimewaan tambahan) 
 Reliability (kehandalan) 
 Conformance to 
spesification (kesesuaian 
dengan spesifikasi. 
  
 Durability (daya tahan) 
  
 Serviceability 
  
 Aesthetic (estetika) 
   Perceveid quality (kualitas 
yang dipersepsikan) 
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Analisa Data 
Importance Performance Analysis (IPA) 
 Importance Performance Analysis digunakan untuk menganalisis 
kepuasan konsumen terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa. 
Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui keadaan masing-masing variabel dari 
faktor-faktor kepuasan ditinjau dari segi kepentingan dan kinerja yang terdiri dari 
tiga komponen yaitu analisis kesenjangan, analisis kesesuaian dan analisis 
kuadran ( Supranto, 2001).Analisis kesenjangan digunakan untuk mengetahui 
kesenjangan antara kinerja/pelaksanaan dengan harapan/kepentingan dari 
konsumen terhadap atribut dimensi kualitas produk perusahaan. Analisis 
kesesuaian digunakan untuk mengetahui urutan prioritas atribut-atribut yang 
menjadi prioritas perbaikan berdasarkan persentase perbandingan antara nilai 
kinerja dengan tingkat kepentingan atribut dimensi kualitas produk 
perusahaan.Analisis kuadran digunakan untuk mengetahui respon konsumen 
terhadap atribut yang dipetakan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja 
atribut dari dimensi kualitas produk perusahaan. 
Tingkat Kesesuaian 
 Tingkat kesesuaian merupakan hasil perbandingan antara menghitung skor 
kinerja dan kepentingan, sehingga tingkat kesesuaian ini yang digunakan untuk 
menentukan skala prioritas layanan dan prioritas perbaikan mencapai kepuasan 
pelanggan (Supranto, 2001). 
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Dalam penilaian ini terdapat dua buah variabel yang diwakilkan oleh huruf 
X dan huruf Y, dimana : 
X = merupakan nilai dari kualitas produk yang dapat memberikan tingkat 
kepuasan konsumen. 
Y = merupakan tingkat kepentingan konsumen. 
 ` 
 
 
 
Dimana Tki = tingkat kesesuaian konsumen 
 Xi = skor penilaian kepuasan konsumen 
 Yi = skor penilaian kepentingan konsumen 
Diagram Kartesius 
 Selanjutnya digunakan diagram kartesius untuk mengetahui gambaran 
atribut kepuasan konsumen, dimana sumbu mendatar (X) akan diisi, oleh skor 
tingkat kualitas dan sumbu mendatar (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. 
Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen digunakan rumus : 
     
 
 ,   
   
 
 
Dimana X  = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan 
Y  = Skor rata-rata tingkat kepentingan 
 n = Jumlah Responden 
 Xi 
Tki=  × 100 
 Yi  
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Untuk menentukan garis yang membatasi diagram cartesius digunakan rumus 
sebagai berikut : 
    
  
 
     
 
,   
 
 
 
     
 
 
 
Dimana  X = Rata-rata dari rata-rata skor kepuasan 
 Y = Rata-rata skor tingkat kepentingan 
 K = Banyaknya atribut yang mempengaruhi konsumen 
Y Kepentingan 
 
    I                      II 
Y 
                IIIIV 
      Kepuasan 
 X 
Gambar 2. Model Diagram Cartesius dalam Analisis Tingkat Kepentingan dan 
Kualitas produk 
 
 
I = Prioritas utama, yaitu menunjukkan atribut kualitas produk yang dianggap 
mempengaruhi kepuasan konsumen, termasuk unsur-unsur  yang dianggap 
penting. 
II =  Pertahankan prestasi, yaitu unsur pelayanan pokok yang telah berhasil 
dilaksanakan perusahaan, untuk itu wajib dipertahankan. 
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III =  Prioritas rendah, yaitu beberapa indikator yang kurang penting 
pengaruhnya bagi konsumen, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa 
saja. 
IV = Berlebihan, yaitu indikator yang mempengaruhi konsumen kurang penting, 
tetapi pelaksanaannya berlebihan.  
Skala Likert 
 Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala likert, 
maka variabel yang akan di ukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian 
indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item yang 
dapat berupa pernyataan atau pertanyaan (Sugiyono, 2013). Pada penelitian ini 
bobot penilaian terhadap variabel-variabel dilakukan dengan menggunakan 5 
tingkat (likert) yaitu : 
- Untuk mengukur tingkat kepuasan atribut diberikan penilaian dengan 
menggunakan data skala likert dengan bobot sebagai berikut : 
a. Sangat puas  = 5 
b. Puas   = 4 
c. Cukup puas  = 3 
d. Tidak puas  = 2 
e. Sangat tidak puas  = 1 
 
- Untuk mengukur tingkat kepentingan atribut diberikan penilaian dengan 
menggunakan data skala likert dengan bobot sebagai berikut : 
a. Sangat penting  = 5 
b. Penting   = 4 
c. Cukup penting  = 3 
d. Tidak penting  = 2 
e. Sangat tidak penting = 1 
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Menurut Simamora (2002) pilihan jawaban bisa tiga, lima, tujuh, dan 
sembilan. Semakin banyak pilihan jawaban, maka jawaban responden semakin 
terwakili. Namun, kesulitannya adalah kata-kata yang mewakili pilihan terbatas 
jumlahnya. 
Interval Kelas 
Untuk mengetahui kategori tingkat kepentingan dan  kepuasan konsumen, 
maka digunakan klasifikasi sebagai berikut : 
 Nilai Tertinggi = Skor tertinggi x Jumlah responden 
   = 5 x 84 
   = 420 
 Nilai Terendah = Skor terendah x Jumlah responden 
   = 1 x 84 
   = 84 
Untuk mengetahui interval kelas, maka digunakan rumus sebagai berikut : 
    Rentang Kelas = Nilai tertinggi – Nilai terendah 
       Jumlah Kelas 
   = 420 – 84 
    5 
   = 67, 2 
  
 Berdasarkan perhitungan diatas, diperoleh rentang skala sebesar 67,2. Hal 
ini karena nilai rata-rata terkecil yang diperoleh dari jawaban responden dikalikan 
dengan jumlah konsumen adalah 84. Dengan demikian, rentang skala untuk setiap 
kelas dapat dilihat pada tabel 3 sebagai berikut. 
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Tabel 4. Rentang skala atribut kualitas produk PT. Ciomas Adisatwa 
Kabupaten Maros. 
Rentang skala Kepuasan Kepentingan 
84 – 151, 2 Sangat tidak puas Sangat tidak penting 
151, 3 – 218, 4 Tidak puas Tidak penting 
218, 4 – 285, 6 Cukup puas Cukup penting 
285, 7 – 352, 8 Puas Penting 
352, 9 – 420 Sangat puas Sangat penting 
 
Customer Satisfaction Indeks (CSI) 
 Customer Satisfaction Indeks (CSI) digunakan untuk menentukan tingkat 
kepuasan konsumen secara menyeluruh dengan pendekatan yang 
mempertimbangkan tingkat kepentingan variabel-bariabel yang diukur. Menurut 
Irawan (2002) dalam Lodhita (2014), pengukuran terhadap Customer Satisfaction 
Indeks(CSI) diperlukan karena hasil dari pengukuran dapat digunakan sebagai 
acuan untuk menentukan sasaran-sasaran di tahun-tahun mendatang. Indeks 
kepuasan pelanggan (CSI) dapat dihitung dengan tahapan berikut : 
1. Menghitung Weighting Factors (WF), yaitu fungsi dari median tingkat 
kepentingan masing-masing atribut dalam bentuk persentase (%) dari total 
skor median tingkat kepentingan untuk seluruh atribut yang diuji. 
2. Menghitung Weighted Score (WS), yaitu fungsi dari skor median tingkat 
kepuasan masing-masing atribut dikalikan dengan Weighting Factors (WF) 
masing-masing atribut. 
3. Menghitung Weight Median Total (WMT), yaitu total dari nilai Weighted 
Score (WS) secara keseluruhan. 
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4. Menghitung indeks kepuasan konsumen (Customer Satisfaction Indeks), yaitu 
perhitungan dari Wieght Median total (WMT) dibagi skala maksimum, 
kemudian dikali 100%. 
5. Tingkat kepuasan responden secara menyeluruh dapat dilihat dari kriteria 
tingkat kepuasan konsumen. Adapun kriteria yang digunakan berdasarkan 
panduan survey kepuasan pelanggan PT. Sucofindo (Rustina, 2008), yaitu 
sebagai berikut : 
0,00 – 0,34 = Tidak Puas 
0,35 – 0,50 = Kurang Puas 
0,51 – 0,65  = Cukup Puas 
0,66 – 0,80 = Puas 
0,81 – 1,00 = Sangat Puas 
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Konsep Operasional 
 
 
1. Kepuasan konsumen adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan dan 
kebutuhan terpenuhi oleh konsumen yang melakukan pembelian produk pada 
Rumah Potong Ayam (RPA) PT. Ciomas adisatwa. 
2. Konsumen adalah perusahaan yang membeli produk ayam di RPA PT. 
Ciomas Adisatwa. 
3. Kualitas produk adalah suatu penilaian oleh konsumen yang menunjukkan 
bahwa produk yang digunakan merupakan produk yang berkualitas. Indikator 
dari kualitas produk yaitu performance,features, reliability, conformance of 
specification, durability, serviceability, aesthetic, dan perceveid quality. 
a. Performance, yaitu karakteristik utama dari produk yang dihasilkan 
perusahaan. 
b. Features (ciri-ciri atau keistimewaan tambahan), yaitu karakteristik 
sekunder atau pelengkap dari produk yang dihasilkan perusahaan. 
c. Reliability (kehandalan), yaitu produk yang dihasilkan sesuai dengan 
keinginan konsumen. 
d. Conformance of specification (kesesuaian dengan spesifikasi) yaitu sejauh 
mana karakteristik produk dan operasi standar-standar yang telah ditetapkan 
sebelumnya 
e. Durability (daya tahan), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut 
dapat bertahan tiga sampai lima hari terhitung dari tanggal produk yang 
tercantum pada label produk. 
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f. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, serta 
penangan keluhan yang memuaskan.  
g. Aesthetic (estetika), yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. 
h. Perceveid quality ( kualitas yang dipersepsikan), yaitu citra dan reputasi 
produk serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya. Meliputi persepsi 
konsumen akan kualitas aspek harga, nama merk, iklan, dan reputasi 
perusahaan. 
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GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
 
 
Deskripsi Perusahaan 
1. Letak dan Kondisi Geografis  
PT. Ciomas Adisatwa adalah salah satu bagian terpenting dari rentetan 
perusahaan terintegrasi yang bergerak dibidang commercial Farm  dan Rumah 
Potong Ayam (RPA). Dibawah naungan PT. JAPFA COMFEED INDONESIA, 
perusahaan ini bergerak dan berkembang dengan pesat seiring kemajuan dunia 
khususnya perunggasan. Perkembangan bisnis yang cukup signifikan dapat 
terlihat dari kegiatan operasional di bidang Commersial Farm yang merambah di 
hampir seluruh wilayah Indonesia meliputi Jawa, Bali, Sumatera, Sulawesi dan 
Kalimantan. Mengikuti perkembangan Commersial Farm kegiatan bisnis RPA di 
beberapa daerah yaitu sidoarjo-Jawa timur, Tabanan-Bali, Bogor-Jawa Barat, 
Purwakarta-Jawa Barat, Salatiga-Jawa Tengah, Lampung, Palembang-Sumatera, 
dan Makassar-Sulawesi Selatan. Fenomena perkembangan bisnis ini yang 
kemudian menjadikan PT. Ciomas Adisatwa menjadi salah satu penyedia protein 
hewani terbesar di Indonesia. 
Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adisatwa Maros ini terletak di Desa 
Bontotallasa Kecamatan Simbang Kabupaten Maros. Kecamatan Simbang terletak 
dibagian sebelah Barat berbatasan dengan Kecamatan Turikale, sebelah Timur 
berbatasan dengan Kecamatan Cenrana, sebelah Utara berbatasan dengan 
Kecamatan Bantimurung dan sebelah Selatan berbatasan dengan Kecamatan 
Tanralili. Dengan luas wilayah Kecamatan Simbang 105, 31 km
2
 berada pada 
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ketinggian 400 meter diatas permukaan laut yang secara administrasi 
pemerintahan menjadi 6 Desa dan 24 dusun. 
2. Visi dan Misi 
Visi dari PT. Ciomas Adisatwa yaitu mewujudkan 5S sebagai budaya 
kerja untuk meningkatkan produktivitas dan efisiensi perusahaan, sedangkan misi 
dari PT. Ciomas Adisatwa yaitu selain meningkatkan gizi masyarakat melalui 
penyediaan protein hewani asal daging ayam yang sehat, halal dan berkualitas 
juga menerapkan disiplin kerja, aktif menciptakan suasana kerja yang nyaman, 
bersih, indah dan rapi, meningkatkan SDM yang berkualitas melalui edukasi 5S. 
3. Struktur Organisasi 
Rumah Pemotongan Ayam (RPA) PT. Ciomas Adisatwa dipegang oleh 
General Manager yang membawahi manajer setiap departemen. Manajer setiap 
departemen menyampaikan masalah yang ada pada setiap Meeting External 
kepada General Manager untuk dicarikan solusi bersama-sama. PT. Ciomas 
Adisatwa menerapkan struktur organisasi dengan sistem organisasi lini dan staf. 
Pada sistem lini dan staf, pembagian tugas antara masing-masing bagian 
departemen sangat jelas. Untuk mendapatkan gambaran lebih jelas tentang 
struktur organisasi RPA PT. Ciomas Adisatwa dapat dilihat pada lampiran 10. 
a. Plant Manager 
Bertugas membuat kebijakan, mengawasi dan mengatur beberapa manajemen 
serta pemasaran dari produk yang akan dijual. 
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b. Bagian Produksi 
Bertugas mengontrol kelancaran produksi sesuai dengan yang telah 
direncanakan dan mengatur secara langsung atau tidak langsung terhadap kegiatan 
produksi. 
c. Bagian Marketing 
Bertanggung jawab untuk mengatur penjualan dan berhubungan dengan 
pelanggan, masyarakat serta menyampaikan informasi kepada perusahaan tentang 
segala sesuatu yang bermanfaat untuk kemajuan perusahaan. 
d. Finance dan Accounting 
Bertanggung jawab merencanakan, mengembangkan dan mengontrol fungsi 
keuangan dan akuntansi perusahaan dalam memberikan informasi keuangan 
secara komprehensif dan tepat waktu untuk membantu perusahaan dalam proses 
pengambilan keputusan yang mendukung pencapaian target finansial perusahaan. 
e. Bagian Teknik 
Bertugas merencanakan, mengkoordinasi dan mengendalikan kegiatan teknik 
sehingga dapat menjamin kelancaran operasional mesin produksi dan sarana 
penunjang. Selain itu bagian teknik juga bertanggung jawab atas perbaikan mesin 
dan pelaksanaan perawatan mesin. 
f. Bagian Warehouse 
Bertugas merencanakan dan mengendalikan kegiatan pergudangan, sehingga 
tercapai tujuan utamanya, diantaranya keamanan, kebutuhan barang yang dikelola. 
Menjaga kelancaran dan pelaksanaan semua kegiatan arus transaksi barang 
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melalui penentuan tata letak gudang serta penunjang tenaga pelaksana, agar 
tercapai pemanfaatan fasilitas dan optimalisasi tenaga kerja. 
g. Bagian QA (Quality Assurance) 
Bertugas memantau dan mengendalikan kualitas proses produksi dan produk 
jadi, sesuai standar mutu yang telah ditetapkan. Melakukan pengawasan secara 
langsung terhadap aktivitas produksi dan pelaksanaan GMP, HACCP, dan SOP, 
serta memantau dan mengevaluasi standar mutu yang telah ditetapkan. 
h. Bagian Purchasing 
Purchasing memiliki tugas dan wewenang dalam menetapkan dan 
memelihara prosedur pembelian untuk mengendalikan aktifitas pembelian, 
mengesahkan dokumen pembelian sebelum dokumen dikirim ke pemasok dan 
memilih serta mengevaluasi pemasok yang telah ditetapkan. 
4. Produk dan Pemasaran 
PT. Ciomas Adisatwa menghasilkan  produk berupa karkas ayam utuh 
(whole chicken carcass)  dalam bentuk segar (fresh) dan beku (frozen),  potongan 
daging ayam (parting), daging ayam tanpa tulang (boneless), dan produk samping 
(by product). Produk karkas ayam utuh adalah bobot daging ayam setelah 
dipotong dan dikurangi kepala, kaki, darah, bulu serta jeroan, sedangkan parting 
adalah karkas ayam yang telah dipotong atas permintaan konsumen atau untuk 
persiapan boneless. Proses pemotongan menggunakan mesin pemotong otomatis. 
Pembagian pemotongan karkas ayam pada perusahaan dapat dibagi menjadi 2, 4, 
8, 10, 12, 15, 20 dan 22 bagian. Hasil parting terdiri dari beberapa bagian, antara 
lain dada ayam utuh (Chicken Breast), paha utuh (Whole Leg), paha atas (Thight), 
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paha bawah (Drum Stick), sayap (Wing).Boneless adalah bagian karkas yang telah 
mengalami proses pengambilan tulang. Boneless terdiri dari beberapa bagian 
yakni 1) Boneless skin Breast, 2) Boneless skin breast fillet, 3)boneless skin leg, 
4) boneless leg , 5) boneless breast.Produk sampingan yang dihasilkan PT. 
Ciomas Adisatwa adalah hati, jantung, ampela, kulit, kepala, leher, tulang paha, 
lemak, usus, dan kaki atau ceker.  
 PT. Ciomas Adisatwa memiliki segmentasi pasar antara lain Restoran Cepat 
Saji, Horeka (Hotel, resto dan katering), supermarket, Trading, dan Wet Market.  
segmentasi pasar restoran cepat saji ada dua jenis, yaitu nasional dan lokal. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Pengukuran Tingkat Kepuasan Dan Tingkat Kepentingan Atribut 
Kualitas Produk Rumah Potong Ayam (RPA) 
 
 Penelitian mengenai analisis tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 
produk RPA di PT. Ciomas Adisatwa Kabupaten Maros dilakukan dengan 
menggunakan analisis tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan dengan atribut 
kualitas produk RPA. Adapun atribut yang digunakan untuk mengukur tingkat 
kepuasan konsumen terhadap kualitas produk RPA (Nasution, 2006) yaitu 
Performance, Features, Reliability (keandalan), Conformance To Spesification 
(kesesuaian dengan spesifikasi), Durability (daya tahan), Serviceability 
(pelayanan terhadap konsumen), Aesthetic ( estetika), Perceveid Quality (kualitas 
yang dipersepsikan). 
Performance (Tingkat Kinerja Produk) 
Tingkat Kepuasan Dan Kepentingan Dari Indikator Performance/ Tingkat Kinerja 
Produk 
 
 Perfomance/ Tingkat Kinerja Produk merupakan hal-hal yang berhubungan 
dengan karakteristik utama dari produk yang dihasilkan perusahaan kepada 
konsumen PT. Ciomas Adisatwa Kabupaten Maros meliputi berat bobot, keutuhan 
produk, dan kebersihan produk. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh data 
mengenai tingkat kepuasan dan kepentingan dari aspek Performance/ tingkat 
kinerja dapat diliat pada Tabel 5. 
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 Tabel 5. Tingkat kepuasan dan Kepentingan konsumen dari Atribut 
Performance terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
Kabupaten Maros. 
NO Indikator  
S
K
O
R 
 Kepuasan   Kepentingan  
   
Frek
uensi 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(X) 
Frek 
uensi 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(Y) 
1 
Berat 
Bobot 
Produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 27 32 81 7 8 21 
  4 51 61 204 31 37 124 
  5 6 7 30 46 55 230 
 Jumlah  84 100 315 84 100 375 
2 
Keutuhan 
Produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 27 32 81 5 6 15 
  4 54 64 216 30 36 120 
  5 3 4 15 49 58 245 
 Jumlah  84 100 312 84 100 380 
3 
Kebersiha
n Produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 36 43 108 4 5 12 
  4 41 49 164 27 32 108 
  5 7 8 35 53 63 265 
 JUMLAH  84 100 307 84 100 385 
 TOTAL    934   1.140 
 
RATA-
RATA 
   311.33   380 
 Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015 
 
Keterangan : 
84 – 151, 2 : sangat tidak puas/penting 
151, 3 – 218, 4 : tidak puas/penting 
218, 4 – 285, 6 : cukup puas/penting 
285, 7 – 352, 8 : puas/penting 
352, 9 – 420 : sangat puas/penting 
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 Tabel 5. menujukkan bahwa menurut semua konsumen RPA PT. Ciomas 
Adisatwa mengenai tingkat kepuasan dilihat dari atribut performance yang 
meliputi berat bobot produk, keutuhan produk dan kebersihan produk berada 
dalam kategori Puas dengan bobot rata-rata sebesar 311.33. nilai skor rata-rata 
bobot tersebut berada pada skala 285.7 – 352. 8. Ini menandakan bahwa 
konsumen merasa Puas terhadap performance produk yang dihasilkan oleh PT. 
Ciomas Adisatwa. Hal ini disebabkan karena bobot badan, keutuhan produk dan 
kebersihan produk yang dihasilkan RPA yaitu baik. Hal ini sesuai dengan 
pendapat Oliver (1997) bahwa kepuasan adalah respon akan terpenuhinya 
ekspektasi konsumen. Itu adalah sebuah pertimbangan bahwa fitur dari sebuah 
produk atau jasa memberikan sebuah tingkat kenikmatan terpenuhinya ekspektasi 
konsumen. 
 Penilaian selanjutnya yang dilakukan oleh konsumen yaitu tingkat 
kepentingan dari masing-masing atribut performance. Dari Tabel 5. dapat dilihat 
bahwa total skor diperoleh 380 dengan kategori Sangat Penting yang berada pada 
interval 352. 9 – 420 yang berarti bahwa kualitas produk dari atribut perfomance 
PT. Ciomas Adisatwa merupakan salah satu atribut yang sangat penting bagi 
konsumen karena bobot badan, keutuhan produk dan kebersihan produk sangat 
berpengaruh terhadap penampilan produk. Hal ini sesuai dengan pendapat 
Amrullah (2006) bahwa penampilan karkas yang baik adalah karkas yang bersih 
dari bulu, tidak memiliki memar dan patah pada bagian tubuh dan memiliki 
banyak struktur jaringan otot. 
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 Untuk mendapatkan gambar yang lebih jelas tentang penilaian konsumen 
mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
dari aspek performance (tingkat kinerja produk) dapat dilihat pada lampiran 3. 
Features (Keistimewaan Tambahan) 
Tingkat Kepuasan Dan Kepentingan Dari Indikator Features (Keistimewaan 
Tambahan 
 
Tabel 6. Tingkat kepuasan dan Kepentingan konsumen dari Atribut features 
terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa Kabupaten 
Maros. 
NO Indikator 
S
K
O
R 
 Kepuasan   Kepentingan  
   
Frek 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(X) 
Frek 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(Y) 
1 
Jaminan 
Sertifikat 
Halal 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 10 12 30 4 5 12 
  4 45 54 180 14 17 56 
  5 29 34 145 66 78 330 
 JUMLAH  84 100 355 84 100 398 
2 
Kemasan 
produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 38 45 114 3 3 9 
  4 40 48 160 54 64 216 
  5 6 7 15 27 32 135 
 JUMLAH  84 100 289 84 100 360 
3 
Pelabelan 
pada 
produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 3 4 6 0 0 0 
  3 45 54 135 6 7 18 
  4 34 40 136 55 66 220 
  5 2 2 10 23 27 115 
 JUMLAH  84 100 287 84 100 353 
 TOTAL    931   1.111 
 
RATA-
RATA 
   310,33   370,33 
Sumber : Data Primer yang telah diolah, 2015. 
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Keterangan : 
84 – 151, 2 : sangat tidak puas/penting 
151, 3 – 218, 4 : tidak puas/penting 
218, 4 – 285, 6 : cukup puas/penting 
285, 7 – 352, 8 : puas/penting 
352, 9 – 420 : sangat puas/penting 
Features/ Keistimewaan tambahan merupakan hal-hal yang berhubungan 
dengan karakteristik sekunder atau pelengkap dari produk yang dihasilkan 
perusahaan meliputi jaminan sertifikat halal, kemasan dan label produk oleh PT. 
Ciomas Adisatwa. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh data mengenai tingkat 
kepuasan dan kepentingan konsumen dari atribut features dapat dilihat pada  
Tabel 6. 
Berdasarkan Tabel 6. Bahwa tingkat kepuasan konsumen PT. Ciomas 
Adisatwa dari atribut features yang meliputi jaminan sertifikat halal, kemasan dan 
label produk berada dalam kategori Puas dengan rata-rata bobot 310,33. Nilai 
skor rata-rata bobot tersebut berada pada skala 285,7 - 352,8. Hal ini menandakan 
bahwa penilaian konsumen terhadap jaminan sertifikat halal, kemasan dan label 
oleh PT. Ciomas Adisatwa baik karena sudah memenuhi kebutuhan konsumen. 
Hal ini sesuai dengan pendapat Hanan & Karp (1991) bahwa seorang pelanggan 
yang puas adalah dimana seseorang tersebut menerima nilai tambah secara 
signifikan dari supplier, tidak hanya tambahan produk, jasa atau sistem. 
Selain tingkat kepuasan, juga diperoleh data mengenai tingkat kepentingan 
konsumen terhadap atribut features dengan skor 370,33. Nilai skor rata-rata 
berada pada interval 352, 9 – 420, yang berarti dalam kategori Sangat Penting. 
Hal ini menunjukkan bahwa atribut features merupakan salah satu atribut yang 
harus diperhatikan dalam memperbaiki kualitas produk PT. Ciomas Adisatwa 
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karena merupakan karakteristik sekunder atau pelengkap dari produk. Hal ini 
sesuai dengan pendapat Tjiptono (2001) bahwa konsumen lebih menghendaki 
produk-produk yang memiliki kualitas, kinerja, fitur, atau penampilan superior. 
 Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang penilaian 
konsumen mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas 
Adisatwa dari aspek features ( keistimewaan tambahan) dapat dilihat pada 
lampiran 4. 
Reliability (Kehandalan) 
Tingkat Kepuasan Dan Kepentingan Dari Indikator Reliability (Kehandalan) 
  Reliability/Kehandalan merupakan kemampuan perusahaan dalam 
memberikan kualitas produk yang sesuai dengan harapan konsumen meliputi 
jaminan sehat dan higienis serta kesesuaian spesifikasi produk konsumen dan 
perusahaan. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh data tingkat kepuasan dan 
kepentingan konsumen dari atribut reliability dapat dilihat pada Tabel 7. 
 Berdasarkan hasil data penelitian pada Tabel 7. Menunjukkan bahwa tingkat 
kepuasan konsumen PT. Ciomas Adisatwa dari atribut reliability meliputi jaminan 
halal dan higienis serta kesesuaian spek produk konsumen dan perusahaan berada 
dalam kategori Puas dengan rata-rata bobot 338. Nilai rata-rata bobot berada pada 
skala interval 285,7 – 352,8. Hal ini menunjukkan bahwa penilaian konsumen 
terhadap atribut reliability baik namun perlu peningkatan lagi pada kesesuaian 
spesifikasi produk konsumen dan perusahaan agar tidak terjadi return 
(pengembalian barang). Hal ini sesuai dengan pendapat Zeithaml, dkk (1990) 
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bahwa kepuasan konsumen akan menurun bila produk yang diberikan tidak sesuai 
dengan yang dijanjikan. 
Tabel 7. Tingkat kepuasan dan Kepentingan konsumen dari Atribut 
reliability terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
Kabupaten Maros. 
NO Indikator 
S
K
O
R 
 kepuasan   Kepentingan  
   
Frek
uensi 
(Org) 
Persentas
e (%) 
Bobot 
(X) 
Frek
uensi 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(Y) 
1 
Jaminan 
sehat dan 
higienis 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 6 7 18 4 5 12 
  4 48 57 192 20 24 80 
  5 30 36 150 60 71 300 
 JUMLAH  84 100 360 84 100 392 
2 
Spek 
produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 29 35 87 6 7 18 
  4 46 55 184 44 53 176 
  5 9 10 45 34 40 170 
 JUMLAH  84 100 316 84 100 364 
 TOTAL    676   756 
 
RATA-
RATA 
   338   378 
 Sumber : Data Primer yang telah diolah, 2015. 
 
Keterangan : 
84 – 151, 2 : sangat tidak puas/penting 
151, 3 – 218, 4 : tidak puas/penting 
218, 4 – 285, 6 : cukup puas/penting 
285, 7 – 352, 8 : puas/penting 
352, 9 – 420 : sangat puas/penting 
 
 Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang penilaian konsumen 
mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
dari aspek Reliability (kehandalan) dapat dilihat pada lampiran 5. 
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Conformance to spesification (kesesuaian dengan spesifikasi) 
Tingkat Kepuasan dan Kepentingan dari Conformance to spesification 
(kesesuaian dengan spesifikasi) 
 
 Tabel 8. Tingkat kepuasan dan Kepentingan konsumen dari Atribut 
conformance to spesification terhadap kualitas produk RPA PT. 
Ciomas Adisatwa Kabupaten Maros. 
NO Indikator 
S
K
O
R 
 kepuasan   Kepentingan  
   
Frek
uensi 
(Org) 
Persentas
e (%) 
Bobot 
(X) 
Frek
uensi 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(Y) 
1 
Bentuk 
potongan 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 23 27 69 8 10 24 
  4 55 66 220 29 35 116 
  5 6 7 30 47 55 235 
 JUMLAH  84 100 319 84 100 375 
2 
Perubahan 
warna 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 45 54 135 7 8 21 
  4 35 42 140 42 50 168 
  5 4 4 20 35 42 175 
 JUMLAH  84 100 295 84 100 364 
 TOTAL    614   739 
 
RATA-
RATA 
   307   369.5 
 Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015 
 
Keterangan : 
84 – 151, 2 : sangat tidak puas/penting 
151, 3 – 218, 4 : tidak puas/penting 
218, 4 – 285, 6 : cukup puas/penting 
285, 7 – 352, 8 : puas/penting 
352, 9 – 420 : sangat puas/penting 
 
 Conformance to spesification (kesesuaian dengan spesifikasi) yaitu sejauh 
mana karakteristik produk dan operasi standar-standar yang telah ditetapkan 
sebelumnya. Atribut ini meliputi bentuk potongan dan perubahan warna dari 
produk yang dihasilkan PT. Ciomas Adisatwa. Berdasarkan hasil penelitian 
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diperoleh data tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan konsumen dari atribut 
conformance to spesification dapat dilihat dari Tabel 8. 
 Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 8. Menunjukkan bahwa konsumen 
PT. Ciomas Adisatwa mengenai tingkat kepuasan dilihat dari atribut conformance 
to spesification yang meliputi bentuk potongan dan perubahan warna dari produk 
yang dihasilkan yaitu berada pada dalam kategori Puas dengan rata-rata bobot 
sebesar 307. Nilai skor rata-rata bobot tersebut berada pada skala 285,7 – 352, 8. 
Ini menunjukkan bahwa penilaian konsumen mengenai bentuk potongan dan 
perubahan warna dari perusahaan sudah cukup memenuhi keinginan konsumen 
dan sudah sesuai dengan standar operasional  sehingga konsumen merasa puas. 
Hal ini sesuai dengan pendapat Aryani dan Rosinta (2010) bahwa konsumen 
sebagai pemakai produk akan merasa puas jika kinerja memenuhi harapan 
mereka. 
 Tabel 8. Menunjukkan pula tingkat kepentingan konsumen terhadap kualitas 
produk PT. Ciomas Adisatwa mengenai atribut conformance to spesification yang 
berada dalam kategori Sangat Penting dengan rata-rata bobot sebesar 369,5. Nilai 
rata-rata bobot tersebut berada pada rentang skala 352, 9 – 420. Ini menunjukkan 
bahwa harapan konsumen terhadap indikator bentuk potongan dan perubahan 
warna dari produk yang dihasilkan sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 
konsumen. Hal ini sesuai dengan pendapat Setiawan (2014) bahwa ukuran dan 
bentuk potongan serta perubahan warna pada produk yang diberikan sebaiknya 
diperhatikan karena dapat mempengaruhi persepsi dan kepuasan konsumen 
sebagai pemakai produk itu sendiri. 
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 Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang penilaian konsumen 
mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
dari aspek conformance to spesification (kesesuaian dengan spesifikasi) dapat 
dilihat pada lampiran 6. 
Durability (Daya Tahan) 
Tingkat Kepuasan dan Kepentingan dari Durability (Daya Tahan) 
Tabel 9. Tingkat kepuasan dan Kepentingan konsumen dari Atribut 
Durability terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
Kabupaten Maros. 
NO Indikator 
S
K
O
R 
 kepuasan   kepentingan  
   
Frek
uensi 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(X) 
Frek
uensi 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(Y) 
1 
Daya 
tahan 
produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 1 1 2 0 0 0 
  3 25 30 75 4 5 12 
  4 45 54 180 28 33 112 
  5 13 15 65 52 62 260 
 JUMLAH  84 100 322 84 100 384 
 TOTAL    322   384 
 
RATA-
RATA 
   322   384 
 Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015 
Keterangan : 
84 – 151, 2 : sangat tidak puas/penting 
151, 3 – 218, 4 : tidak puas/penting 
218, 4 – 285, 6 : cukup puas/penting 
285, 7 – 352, 8 : puas/penting 
352, 9 – 420 : sangat puas/penting 
 
 Durability (daya tahan) yang berarti berapa lama suatu produk dapat 
bertahan dan dapat digunakan. Atribut ini meliputi apakah daya tahan produk 
sesuai pada label pada kemasan perusahaan yaitu selama tiga sampai lima hari 
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terhitung dari tanggal produksi. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh data 
tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan konsumen dari atribut durability (daya 
tahan) dapat dilihat dari Tabel 9. 
 Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 9. Menunjukkan bahwa penilaian 
konsumen PT. Ciomas Adisatwa mengenai tingkat kepuasan dilihat dari atribut 
durability yang meliputi kesesuaian label terhadap daya tahan produk perusahaan 
yaitu berada dalam kategori Puas dengan bobot rata-rata 322. Nilai interval 
berada pada rentang skala 285,7 – 352,8. Hal ini menunjukkan bahwa penilaian 
konsumen terhadap daya tahan produk baik karena daya tahan produk cukup lama 
untuk produk beku dan fresh. Hal ini sesuai dengan pendapat Sutisna (2003) 
bahwa beberapa keunggulan produk terkait dengan daya tahan produk dapat 
memberikan jaminan atas kepuasan konsumen sehingga daya tahan memberikan 
dukungan untuk memberikan kepuasan secara maksimal kepada konsumen. 
 Tabel 9. Menunjukkan pula tingkat kepentingan konsumen terhadap kualitas 
produk PT. Ciomas Adisatwa mengenai atribut durability (daya tahan) yang 
berada pada kategori Sangat Penting dengan rata-rata bobot 384. Nilai rata-rata 
bobot berada pada rentang skala 352, 9 – 420. Hal ini menunjukkan bahwa 
harapan konsumen terhadap atribut durability (daya tahan) pada produk PT. 
Ciomas Adisatwa sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen.
 Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang penilaian konsumen 
mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
dari aspek durability (daya tahan) dapat dilihat pada lampiran 7. 
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Serviceability 
Tingkat kepuasan dan kepentingan dari Serviceability 
 Serviceability merupakan atribut pelayanan yang termasuk dalam atribut 
penilaian kualitas produk yang meliputi kecepatan tanggapan keluhan konsumen, 
kemudahan memperoleh produk, dan fasilitas yang diberikan kepada konsumen. 
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh data tingkat kepuasan dan tingkat 
kepentingan konsumen dari atribut serviceability dapat dilihat dari Tabel 10. 
 Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 9. Menunjukkan bahwa penilaian 
konsumen PT. Ciomas Adisatwa mengenai tingkat kepuasan dilihat dari atribut 
serviceability berada dalam kategori Puas dengan bobot rata-rata 288. Nilai 
interval berada pada rentang skala 285, 7 – 352, 8. Hal ini menunjukkan bahwa 
penilaian konsumen terhadap atribut serviceability baik. 
 Tabel 10. Menunjukkan pula tingkat kepentingan konsumen terhadap 
kualitas produk PT. Ciomas Adisatwa mengenai atribut serviceability yang berada 
pada kategori Sangat Penting dengan rata-rata 384. Nilai rata-rata bobot berada 
pada rentang skala 352, 9 – 420. Hal ini menunjukkan bahwa harapan konsumen 
terhadap atribut serviceability pada produk PT. Ciomas Adisatwa sangat 
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen. Hal ini sesuai dengan pendapat 
Soekresno (2000) bahwa setiap pelaku bisnis dituntut untuk mempunyai kepekaan 
terhadap perubahan yang terjadi, serta mampu memenuhi dan menanggapi setiap 
tuntutan pelanggan yang terus berubah. 
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Tabel 10. Tingkat kepuasan dan Kepentingan konsumen dari Atribut 
serviceability terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas 
Adisatwa Kabupaten Maros. 
NO Indikator 
S
K
O
R 
 kepuasan   kepentingan  
   
Frek 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(X) 
Frek 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(Y) 
1 
Tanggapa
n 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 2 2 4 0 0 0 
  3 41 49 123 5 6 15 
  4 38 45 152 22 26 88 
  5 3 4 15 57 68 285 
 JUMLAH  84 100 294 84 100 388 
2 
Perolehan 
produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 43 51 129 4 5 12 
  4 38 45 152 30 35 120 
  5 3 4 15 50 60 250 
 JUMLAH  84 100 296 84 100 382 
3 
Fasilitas 
RPA 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 4 5 8 0 0 0 
  3 56 66 168 5 6 15 
  4 22 26 88 28 33 112 
  5 2 2 10 51 61 255 
 JUMLAH  84 100 274 84 100 382 
 TOTAL    864   1.152 
 
RATA-
RATA 
   288   384 
 Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015. 
Keterangan : 
84 – 151, 2 : sangat tidak puas/penting 
151, 3 – 218, 4 : tidak puas/penting 
218, 4 – 285, 6 : cukup puas/penting 
285, 7 – 352, 8 : puas/penting 
352, 9 – 420 : sangat puas/penting 
  Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang penilaian 
konsumen mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas 
Adisatwa dari aspek serviceability dapat dilihat pada lampiran 8. 
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Aesthetic (Estetika) 
 
Tingkat kepuasan dan kepentingan dari Aesthetica ( Estetika) 
 Aesthetica (Estetika) merupakan atribut yang berhubungan dengan daya 
tarik konsumen meliputi warna, bentuk, dan kemasan yang digunakan oleh 
perusahaan. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh data tingkat kepuasan dan 
tingkat kepentingan konsumen dari atribut serviceability dapat dilihat dari  
Tabel 11. 
 Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 11. Menunjukkan bahwa penilaian 
konsumen PT. Ciomas Adisatwa mengenai tingkat kepuasan dilihat dari atribut 
estetika berada dalam kategori Puas dengan bobot rata-rata 314. Nilai interval 
berada pada rentang skala 285, 7 – 352, 8. Hal ini menunjukkan bahwa penilaian 
konsumen terhadap atribut estetika baik. Hal ini sesuai dengan pendapat Irawan 
(2004) bahwa konsumen puas kalau setelah membeli dan menggunakan produk 
tersebut ternyata kualitas produknya baik. 
 Tabel 11. Menunjukkan pula tingkat kepentingan konsumen terhadap 
kualitas produk PT. Ciomas Adisatwa mengenai atribut estetika yang berada pada 
kategori Sangat Penting dengan rata-rata 369,3. Nilai rata-rata bobot berada pada 
rentang skala 352, 9 – 420. Hal ini menunjukkan bahwa harapan konsumen 
terhadap atribut estetika pada produk PT. Ciomas Adisatwa sangat berpengaruh 
terhadap tingkat kepuasan konsumen.  
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Tabel 11. Tingkat kepuasan dan Kepentingan konsumen dari Atribut 
Aesthetica terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
Kabupaten Maros. 
NO Indikator 
S
K
O
R 
 Kepuasan   Kepentingan  
   
Frek
uensi 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(X) 
Frek
uensi 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(Y) 
1 
Warna 
produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 17 20 51 3 4 9 
  4 63 75 252 29 35 116 
  5 4 5 20 52 61 260 
 JUMLAH  84 100 323 84 100 385 
2 
Bentuk 
yang utuh 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 21 25 63 4 5 12 
  4 60 71 240 35 42 140 
  5 3 4 15 45 53 225 
 JUMLAH  84 100 318 84 100 377 
3 
Kemasan 
yang 
menarik 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 30 36 90 13 15 39 
  4 48 57 192 48 57 192 
  5 6 7 30 23 27 115 
 JUMLAH  84 100 312 84 100 346 
 TOTAL    942   1.108 
 
RATA-
RATA 
   314   369.3 
Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015.  
 
Keterangan : 
84 – 151, 2 : sangat tidak puas/penting 
151, 3 – 218, 4 : tidak puas/penting 
218, 4 – 285, 6 : cukup puas/penting 
285, 7 – 352, 8 : puas/penting 
352, 9 – 420 : sangat puas/penting 
 Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang penilaian konsumen 
mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
dari aspek aesthetic (estetika) dapat dilihat pada lampiran 9. 
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Perceveid Quality (Kualitas yang Dipersepsikan) 
Tingkat kepuasan dan kepentingan dari Perceveid Quality (kualitas yang 
dipersepsikan) 
 
 Peceveid qualityatau kualitas yang dipersepsikan adalah salah satu atribut 
dalam penilaian kualitas produk oleh konsumen PT. Ciomas Adisatwa yang 
meliputi harga produk dan citra perusahaan dimasyarakat. Berdasarkan hasil 
penelitian diperoleh data tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan konsumen dari 
atribut perceveid quality dapat dilihat dari Tabel 12. 
 Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 12. Menunjukkan bahwa penilaian 
konsumen PT. Ciomas Adisatwa mengenai tingkat kepuasan dilihat dari atribut 
perceveid quality berada dalam kategori Puas dengan bobot rata-rata 317,5. Nilai 
interval berada pada rentang skala 285, 7 – 352, 8. Hal ini menunjukkan bahwa 
penilaian konsumen terhadap atribut perceveid quality baik karena harga produk 
sudah sesuai dengan produk yang dihasilkan perusahaan sedangkan konsumen 
merasa puas karena dengan citra perusahaan karena cukup positif. Hal ini sesuai 
dengan pendapat Irawan (2004) bahwa harga merupakan termasuk salah satu 
faktor pendorong kepuasan pelanggan. 
 Tabel 12. Menunjukkan pula tingkat kepentingan konsumen terhadap 
kualitas produk PT. Ciomas Adisatwa mengenai atribut perceveid quality yang 
berada pada kategori Sangat Penting dengan rata-rata 355. Nilai rata-rata bobot 
berada pada rentang skala 352, 9 – 420. Hal ini menunjukkan bahwa harapan 
konsumen terhadap atribut perceveid quality pada produk PT. Ciomas Adisatwa 
sangat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen. Hal ini sesuai dengan 
pendapat Irawan (2004) bahwa citra merek sebagai seperangkat keyakinan, ide, 
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kesan, dan kesan yang dimiliki oleh perusahaan, oleh karena itu sikap dan 
tindakan konsumen sangat ditentukan oleh citra merek tersebut. 
Tabel 12. Tingkat kepuasan dan Kepentingan konsumen dari Atribut 
Perceveid Qualityterhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas 
Adisatwa Kabupaten Maros. 
NO Indikator 
S
K
O
R 
 kepuasan   Kepentingan  
   
Frek
uensi 
(Org) 
Persentas
e (%) 
Bobot 
(X) 
Frek
uensi 
(Org) 
Persentase 
(%) 
Bobot 
(Y) 
1 
Harga 
produk 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 21 25 63 4 5 12 
  4 53 63 212 39 46 156 
  5 10 12 50 41 49 205 
 JUMLAH  84 100 325 84 100 373 
2 
Citra 
perusahaan 
di 
masyarakat 
1 0 0 0 0 0 0 
  2 0 0 0 0 0 0 
  3 30 35 90 14 17 42 
  4 50 60 200 55 65 220 
  5 4 5 20 15 18 75 
 JUMLAH  84 100 310 84 100 337 
 TOTAL    635   710 
 
RATA-
RATA 
   317.5   355 
 Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015. 
Keterangan : 
84 – 151, 2 : sangat tidak puas/penting 
151, 3 – 218, 4 : tidak puas/penting 
218, 4 – 285, 6 : cukup puas/penting 
285, 7 – 352, 8 : puas/penting 
352, 9 – 420 : sangat puas/penting 
 
  Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas tentang penilaian 
konsumen mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas produk RPA PT. Ciomas 
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Adisatwa dari aspek perceveid quality ( kualitas yang dipersepsikan) dapat dilihat 
pada lampiran 10. 
Tingkat Kesesuaian Indikator Pembentuk Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas 
Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adisatwa 
 
  Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap konsumen PT. 
Ciomas Adisatwa mengenai tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas produk 
Rumah Potong Ayam (RPA) maka perlu dianalisis dari segi kesesuaiannya. 
Analisis tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan antara skor total rata-rata 
tingkat kepuasan dengan skor total rata-rata tingkat kepentingan dalam 
memberikan kualitas terhadap produk. Tingkat kepuasan merupakan segala 
penilaian yang dilakukan oleh konsumen terhadap perusahaan untuk mengetahui 
baik atau tidaknya perusahaan menjalankan fungsinya. Sedangkan tingkat 
kepentingan merupakan tingkat harapan konsumen PT. Ciomas Adisatwa 
terhadap kualitas produk yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen. 
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 13. 
 Berdasarkan perhitungan Tingkat Kesesuaian (Tki) pada tabel 13. 
Diperoleh nilai tingkat kesesuaian rata-rata sebesar 82,8% dengan memiliki 
rentang nilai yang berada pada kisaran antara 71% sampai dengan 91%. Atribut 
yang memiliki nilai sebesar 71% adalah fasilitas yang diberikan perusahaan. Hal 
ini menunjukkan bahwa fasilitas yang diberikan perusahaan masih belum sesuai 
dengan harapan pelanggan sehingga perlu adanya perbaikan dan perhatian dari 
Rumah Potong Ayam (RPA) PT. Ciomas Adisatwa. Atribut yang memiliki nilai 
91% adalah Jaminan Sehat/Higienis dan Citra Perusahaan. Pada atribut ini 
menandakan bahwa nilai dari jaminan sehat/higienis dan citra perusahaan sudah 
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hampir mencapai tingkat sesuai dengan harapan konsumen, oleh karena itu masih 
perlu diperhatikan dan dipertahankan kualitasnya. 
Tabel 13. Tingkat kesesuaian indikator pengukuran kepuasan konsumen 
terhadap kualitas produk rumah potong ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
no 
Indikator pengukuran 
kualitas produk PT. 
Ciomas Adisatwa 
nilai 
kepuasan (Xi) 
Nilai kepentingan 
(Yi) 
Tingkat 
kesesuaian 
(%) 
I Performance    
1 Berat bobot produk 315 375 84 
2 Keutuhan produk 312 380 82 
3 Kebersihan produk 307 385 79 
II Features    
4 Jaminan sertifikat halal 355 398 89 
5 Kemasan produk 289 360 80 
6 Pelabelan produk 287 353 81 
III reliability    
7 
Jaminan sehat dan 
higienis 
360 392 91 
8 Spek produk 316 364 86 
IV 
Conformance to 
specification 
   
9 Bentuk potongan produk 319 375 85 
10 Perubahan warna produk 295 364 81 
V durability    
11 Daya tahan produk 322 384 83 
VI serviceability    
12 
Tanggapan keluhan 
konsumen 
294 388 75 
13 
Kemudahan 
memperoleh produk 
296 382 77 
14 
Fasilitas yang diberikan 
perusahaan 
274 382 71 
VII aesthetica    
15 Warna produk 323 385 83 
16 Bentuk yang utuh 312 377 82 
17 Kemasan yang menarik 307 346 88 
VII Perceveid quality    
18 Harga produk 325 373 87 
19 Citra perusahaan 
dimasyarakat 
310 337 91 
 Total 5.918 7.100 1.575 
 Rata-rata 311,4 373,6 82,8 
Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015. 
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Diagram Kartesius Tingkat Kepuasan Dan Kepentingan Konsumen Terhadap 
Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adisatwa.  
 
 Penilaian kinerja bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen. 
Kepuasan konsumen tercapai apabila kinerja perusahaan sesuai dengan tingkat 
kepentingan konsumen. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap 
atribut RPA PT. Ciomas Adisatwa maka akan dikelompokkan atribut berdasarkan 
kuadran tingkat perbaikan kinerja. Tabel 14. Menyajikan tingkat kepentingan dan 
kinerja serta niali rata-rata masing-masing. Dari perhitungan tersebut diperoleh 
empat kuadran pada diagram kartesius Importance and Performance analysis 
dengan garis pembagi adalah rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja. 
Penilaian rata-rata tingkat kepuasan dan kepentingan dilanjutkan pada 
diagram kartesius atau matriks IPA. Matriks IPA terdiri dari empat kuadra, yaitu 
kuadran I ( prioritas utama), kuadran II ( pertahankan prestasi), kuadran III 
( prioritas rendah) , kuadran IV ( berlebihan). Dengan metode IPA yang menjadi 
sasaran utama adalah kuadran I, dimana kuadran ini memuat atribut-atribut 
kualitas produk rumah potong ayam (RPA) PT. Ciomas Adisatwa yang dianggap 
penting oleh konsumen tetap kenyataannya belum sesuai dengan harapan 
konsumen.  
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Tabel 14. Rata-Rata Tingkat Kepuasan Dan Kepentingan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
No 
Indikator Pengukuran Kualitas 
Produk 
Rata-Rata Nilai 
Kepuasan (Xi) 
Rata-Rata Nilai 
Kepentingan (Yi) 
I Performance   
1 Berat bobot produk 3.15 3.75 
2 Keutuhan produk 3.12 3.80 
3 Kebersihan produk 3.07 3.85 
 JUMLAH 9.34 11.4 
II Features   
4 Jaminan sertifikat halal 3.55 3.98 
5 Kemasan produk 2.89 3.60 
6 Pelabelan produk 2.87 3.53 
 JUMLAH 9.31 11.11 
III Reliability   
7 Jaminan sehat dan higienis 3.60 3.92 
8 Spek produk 3.16 3.64 
 JUMLAH 6.76 7.56 
IV Conformance to specification   
9 Bentuk potongan produk 3.19 3.75 
10 Perubahan warna produk 2.95 3.64 
 JUMLAH 6.14 7.39 
V Durability   
11 Daya tahan produk 3.22 3.84 
 JUMLAH 3.22 3.84 
VI serviceability   
12 Tanggapan keluhan konsumen 2.94 3.88 
13 Kemudahan memperoleh produk 2.96 3.82 
14 Fasilitas yang diberikan perusahaan 2.74 3.82 
 JUMLAH 8.64 11.52 
VII Aesthetica   
15 Warna produk 3.23 3.85 
16 Bentuk yang utuh 3.12 3.77 
17 Kemasan yang menarik 3.07 3.46 
 JUMLAH 9.42 11.08 
VII Perceveid quality   
18 Harga produk 3.25 3.73 
19 Citra perusahaan dimasyarakat 3.10 3.37 
 JUMLAH 6.35 7.1 
 TOTAL 59.18 71 
 RATA-RATA 3.11 3.73 
 Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015. 
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 Berdasarkan pemetaan dari Gambar 2. Bahwa diagram kartesius tingkat 
kepuasan konsumen terhadap kualitas produk rumah potong ayam (RPA) PT. 
Ciomas Adisatwa di Kabupaten Maros terbagi atas empat kuadran yaitu kuadran I, 
Kuadran II, kuadran III, dan kuadran IV. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3. Diagram Kartesius Tingkat Kepuasan Konsumen 
Keterangan : 
Kuadran I : 
3 : kebersihan produk 
12 : tanggapan keluhan konsumen 
13 :kemudahan memperoleh produk 
14 :fasilitas yang diberikan 
perusahaan 
 
 
 
Kuadran II : 
1 : berat bobot produk 
2 : keutuhan produk 
4 : jaminan sertifikat halal 
7 : jaminan higienis 
9 : bentuk potongan produk 
11 : daya tahan produk 
15 : warna produk 
18 : harga produk 
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Kuadran III :      19 : citra perusahaan dimasyarakat  
5 : kemasan produk    Kuadran IV : 
6 : pelabelan produk   8 : spek produk 
10 : perubahan warna produk 
17 : kemasan yang menarik 
Kuadran I (prioritas Utama) 
 Atribut kuadran I dalam diagram kartesius tingkat kepentingannya berada 
diatas rata-rata tingkat kepentingan, tapi tingkat kepuasannya berada dibawah rata-
rata tingkat kinerja. Sehingga tingkat kinerja pada kuadran ini menjadi prioritas 
utama untuk diperbaiki. Kuadran I dimana tingkat kinerja lebih rendah dari apa yang 
diharapkan oleh konsumen. Hal ini dapat dilihat pada Gambar 2. Dimana terdapat 4 
(empat) atribut yang berada pada kuadran I yaitu kebersihan produk (3), tanggapan 
keluhan konsumen (12), kemudahan memperoleh produk (13), dan fasilitas yang 
diberikan perusahaan (14). 
 Berdasarkan hasil dari kuadran I, maka perusahaan harus mengutamakan 
kualitas produk berdasarkan keempat atribut tersebut. Hal ini merupakan prioritas 
utama untuk diperbaiki karena konsumen belum merasakan kepuasan terhadap 
kualitas dari kinerja PT. Ciomas Adisatwa. Hal ini sesuai dengan pendapat Raharjani 
(2005) kepuasan konsumen dapat dicapai apabila konsumen merasa semua 
kebutuhannya terpenuhi dan mendapat pelayanan yang baik. 
Kuadran II (Dipertahankan) 
 Tingkat kepentingan dan tigkat kepuasan atribut yang ada pada kuadran II 
berada diatas rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan, sehingga perlu 
dipertahankan. Pada kuadran II yaitu tingkat kepuasan sudah sesuai dengan apa yang 
diharapkan oleh konsumen hal ini dapat dilihat pada Gambar 2. Dimana ada 8 
63 
 
(delapan) atribut yang berada pada kuadran II yaitu berat bobot produk (1), keutuhan 
produk (2), jaminan sertifikat halal (4), jaminan higienis (7), bentuk potongan produk 
(9), daya tahan produk (11) warna produk (15), harga produk (18). Oleh karena itu 
perusahaan harus mempertahankan kinerja kualitas produk kepada konsumen, karena 
konsumen menilai tingkat kinerja perusahaan sudah sesuai dengan apa yang 
diharapkan. 
Kuadran III (prioritas rendah) 
 Tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan konsumen PT. Ciomas Adisatwa 
yang ada pada kuadran III berada dibawah rata-rata tingkat kepuasan dan kepentingan 
konsumen, sehingga atribut yang berada pada kuadran ini memiliki tingkat prioritas 
perbaikan yang masih rendah. Pada kuadran III yaitu tingkat kepuasan belum sesuai 
dengan apa yang diharapkan oleh konsumen, hal ini dapat dilihat pada Gambar 2 
dimana 5 (lima) atribut kualitas produk yang terdapat dalam kuadran III yaitu adalah 
kemasan produk (5), label produk (6), perubahan warna produk (10), kemasan yang 
menarik (17), dan citra perusahaan dimasyarakat (19). Karena konsumen belum 
merasakan kepuasan dari apa yang diharapkan tetapi konsumen menganggap bahwa 
hal tersebut tidak terlalu penting bagi konsumen, sehingga prioritas perbaikan pada 
atribut kuadran III masih dalam prioritas rendah. 
Kuadran IV (berlebihan) 
 Atribut yang berada pada kuadran IV, tingkat kepentingan konsumen berada 
dibawah rata-rata tingkat kepentingan tp tingkat kepuasan berada diatas rata-rata 
tingkat kepuasan, sehingga atribut yang berada pada kuadran ini dianggap berlebihan. 
Atribut yang berada pada kuadran ini yaitu spek produk (8). Fungsi dari atribut spek 
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produk dinilai masih kurang penting tapi sangat memuaskan oleh konsumen sehingga 
konsumen menilai hal ini sangat berlebihan.  
 
Customer Satisfaction Index(CSI) 
Analisis kepuasan konsumen secara keseluruhan dilakukan dengan 
menghitung nilai Customer Satisfaction Index (CSI). Nilai CSI diperoleh dengan 
membagi Weighted Average (penjumlahan seluruh Weighted Score) dengan skala 
maksimum (skala lima) yang digunakan dalam penelitian ini. Hasil dari perhitungan 
diperoleh nilai CSI 0,62 atau 62 persen. Hasil perhitungan tersebut dapat dilihat pada 
tabel 15. 
Nilai indeks kepuasan konsumen pada penelitian ini adalah 0.62, menurut 
Panduan survey Kepuasan Pelanggan PT. Sucofindo (Rustiani, 2008)  berada pada 
rentang 0.51 – 0.65 artinya kepuasan konsumen Rumah Potong ayam PT. Ciomas 
Adisatwa secara keseluruhan yang dilihat berdasarkan kinerja dan kepentingan 
atribut-atribut produk berada pada kriteria Cukup Puas. Analisis CSI apabila 
dikaitkan dengan hasil metode IPA, menunjukkan hasil nilai CSI 62,4 % dengan 
didukung atribut-atribut pada kuadran II dan kuadran IV. Atribut yang berada pada 
kudaran II dan kuadran IV tetap harus dipertahankan sehingga nilai CSI nya tidak 
mengalami penurunan. Nilai CSI yang belum mencapai 100% disebabkan oleh 
adanya faktor pada kuadran I dan III yang masih perlu diperbaiki dan ditingkatkan 
dalam waktu dekat. Menurut Astriani (2008) berpendapat bahwa niali CSI dapat 
ditingkatkan dengan melakukan perbaikan pada kinerja atribut dari hasil Importance 
Performance Analysis, perbaikan atribut yang diperoleh melalui analisis Importance 
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Performance Analysis (IPA) diharapkan dapat meningkatkan nilai Customer 
Satisfaction Indeks (CSI). 
Tabel 15. Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) Rumah Potong 
Ayam PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Maros. 
No Atribut 
Rata-Rata 
Nilai 
Kepentingan 
(Yi) 
Importance 
Weighting 
Factors 
(%) 
Rata-Rata 
Nilai 
Kepuasan 
(Xi) 
Weighted 
Score 
1 Berat bobot produk 3.75 5.28 3.15 0.17 
2 Keutuhan produk 3.80 5.35 3.12 0.17 
3 Kebersihan produk 3.85 5.42 3.07 0.17 
4 
Jaminan sertifikat 
halal 
3.98 
5.61 
3.55 0.20 
5 Kemasan produk 3.60 5.07 2.89 0.15 
6 Pelabelan produk 3.53 4.97 2.87 0.14 
7 
Jaminan sehat dan 
higienis 
3.92 
5.52 
3.60 0.20 
8 Spek produk 3.64 5.13 3.16 0.16 
9 
Bentuk potongan 
produk 
3.75 
5.28 
3.19 0.17 
10 
Perubahan warna 
produk 
3.64 
5.13 
2.95 0.15 
11 Daya tahan produk 3.84 5.41 3.22 0.17 
12 
Tanggapan keluhan 
konsumen 
3.88 
5.46 
2.94 0.16 
13 
Kemudahan 
memperoleh produk 
3.82 
5.38 
2.96 0.16 
14 
Fasilitas yang 
diberikan 
perusahaan 
3.82 
5.38 
2.74 0.15 
15 Warna produk 3.85 5.42 3.23 0.18 
16 Bentuk yang utuh 3.77 5.31 3.12 0.17 
17 
Kemasan yang 
menarik 
3.46 
4.87 
3.07 0.15 
18 Harga produk 3.73 5.25 3.25 0.17 
19 
Citra perusahaan 
dimasyarakat 
3.37 
4.74 
3.10 0.15 
TOTAL 71 100.00 59.18 
3.12 
Weighted Average 
Customer Satisfaction Index (%) 62.4 
 Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015. 
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PENUTUP 
Kesimpulan 
 Kesimpulan dari hasil penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Maros 
yaitu : 
1. Atribut yang perlu diperhatikan dan menjadi prioritas utama untuk dilakukan 
perbaikan adalah Kuadran I (kebersihan produk, tanggapan keluhan, 
kemudahan memperoleh produk, dan fasilitas yang diberikan oleh 
perusahaan). 
2. Berdasarkan perhitungan menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) 
nilai kualitas produk terhadap kepuasan kosumen Rumah Potong Ayam PT. 
Ciomas Adisatwa mencapai nilai 62,4 %. Nilai tersebut berada pada rentang 
skala 51-65 %, dengan demikian secara keseluruhan konsumen merasa 
Cukup Puasterhadap kinerja kualitas Produk PT. Ciomas adisatwa, Kab. 
Maros. 
Saran 
1. Perusahaan disarankan untuk meningkatkan dan mempertahankan kualitas 
produk karena akan sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
2. Perusahaan dapat mengevaluasi kepuasan konsumen secara continue sebagai 
tindak lanjut dari keluhan-keluhan yang masuk dari konsumen. 
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Lampiran I. Kuesioner Penelitian 
Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Produk 
Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adisatwa, Kab Maros. 
 
Bersama ini, saya mohon kesediaan bapak/ibu/saudara/i mengisi daftar kuesioner 
yang saya berikan. Informasi yang anda berikan merupakan yang sangat berarti dalam 
menyelesaikan penelitian ini. Atas bantuan dan perhatian yang anda berikan, saya 
ucapkan terima kasih. 
1. Identifikasi Responden 
Nama perusahaan : 
Alamat perusahaan :  
PIC   : 
Jabatan   : 
A. Tingkat Kepuasan 
1. performance 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Berat bobot produk yang dihasilkan 
perusahaan 
     
2 Keutuhan produk yang dihasilkan 
perusahaan 
     
3. Kebersihan produk yang dihasilkan 
perusahaan 
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2. features (keistimewaan tambahan) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Jaminan sertifikat halal dan sertifikat 
lainnya dari produk perusahaan 
     
2. Kemasan yang digunakan oleh 
perusahaan untuk produk 
     
3. Pelabelan yang dicantumkan 
dikemasan oleh perusahaan 
     
 
3. Reliability (kehandalan) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Jaminan sehat dan higienis dari produk 
peternakan. 
     
2. Produk yang dihasilkan perusahaan 
sesuai dengan spek produk perusahaan 
dan spek produk konsumen. 
     
 
4. Conformance to specification (kesesuaian dengan spesifikasi ) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Bentuk potongan produk yang 
dihasilkan oleh perusahaan 
     
2. Perubahan warna dari produk      
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5. Durability (daya tahan) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. daya tahan produk sesuai dengan label 
dikemasan perusahaan. 
     
 
6. Serviceability 
 
7. Aesthetic (estetika) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. produk yang dihasilkan perusahaan 
memiliki warna yang baik dan sangat 
layak untuk dikonsumsi. 
 
     
2.  Produk yang dihasilkan perusahaan 
memiliki bentuk yang utuh atau sesuai 
dengan spesifikasi konsumen 
     
3. Kemasan yang digunakan oleh 
perusahaan menarik. 
     
 
 
 
 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Jika terjadi complain terhadap 
produk, perusahaan menanggapinya 
dengan cepat dan tepat. 
     
2. Kemudahan memperoleh produk      
3. Fasilitas yang diberikan sesuai 
dengan kebutuhan konsumen 
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8. Perceveid quality (kualitas yang dipersepsikan) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Harga produk perusahaan sesuai 
dengan kualitas yang anda dapatkan. 
     
 2. Produk perusahaan memiliki citra 
positif di masyarakat. 
     
 
B. Tingkat Kepentingan 
1. performance 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Berat bobot produk yang dihasilkan 
perusahaan 
     
2 Keutuhan produk yang dihasilkan 
perusahaan 
     
3. Kebersihan produk yang dihasilkan 
perusahaan 
     
 
2. features (keistimewaan tambahan) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Jaminan sertifikat halal dan sertifikat 
lainnya dari produk perusahaan 
     
2. Kemasan yang digunakan oleh 
perusahaan untuk produk 
     
3. Pelabelan yang dicantumkan 
dikemasan oleh perusahaan 
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3. Reliability (kehandalan) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Jaminan sehat dan higienis dari produk 
peternakan. 
     
2. Produk yang dihasilkan perusahaan 
sesuai dengan spek produk perusahaan 
dan spek produk konsumen. 
     
 
4. Conformance to specification (kesesuaian dengan spesifikasi ) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Bentuk potongan produk yang 
dihasilkan oleh perusahaan 
     
2. Perubahan warna dari produk      
 
5. Durability (daya tahan) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. daya tahan produk sesuai dengan label 
dikemasan perusahaan. 
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6. Serviceability 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Jika terjadi complain terhadap produk, 
perusahaan menanggapinya dengan 
cepat dan tepat. 
     
2. Kemudahan memperoleh produk.      
3. Fasilitas yang diberikan sesuai dengan 
kebutuhan konsumen. 
     
 
7. Aesthetic (estetika) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. produk yang dihasilkan perusahaan 
memiliki warna yang baik dan sangat 
layak untuk dikonsumsi. 
     
2.  Produk yang dihasilkan perusahaan 
memiliki bentuk yang utuh atau sesuai 
dengan spesifikasi konsumen 
     
3. Kemasan yang digunakan oleh 
perusahaan menarik. 
     
 
8. Perceveid quality (kualitas yang dipersepsikan) 
NO PERNYATAAN 
SP 
(5) 
P 
(4) 
CP 
(3) 
TP 
(2) 
STP 
(1) 
1. Harga produk perusahaan sesuai dengan 
kualitas yang anda dapatkan. 
     
 2. Produk perusahaan memiliki citra positif di 
masyarakat. 
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Lampiran 2. Identitas Responden Konsumen Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
NO NAMA PERUSAHAAN PIC JABATAN 
1.  CBest Fried Chicken Rudi Owner 
2.  McDonald Pettarani Muhammad arman Purchasing 
3.  McDonald Alauddin Herawan Spv purchasing 
4.  Wendy’s Karebosi Link Hendrie Asisten manager 
5.  A&W Panakukkang  Burzan Purchasing 
6.  Giant Tamalanrea Soleh Purchasing 
7.  Carrefour pengayoman Hijir ismail Purchasing 
8.  Carrefour Panakukkang Ardy Wahyudi Asisten Manager 
9.  Carrefour Perintis Yeremia Purchasing 
10.  Trading Felix Owner 
11.  Trading Fengki Lidany Owner 
12.  Trading Frengki Owner 
13.  Trading Rudi Welen Owner 
14.  Trading Ahmad Murdani Owner 
15.  Trading Edy Susanto Owner 
16.  Trading Dewi salim Owner 
17.  Trading Didik paryanto Owner 
18.  Edi susanto - Owner 
19.  Dg. Sampara - Owner 
20.  Lanny - Owner 
21.  Faisal - Owner 
22.  Depo assalam Budi wiyono Owner 
23.  Aksar setiawan - Owner 
24.  Amiruddin - Owner 
25.  Andi arfan - Owner 
26.  Armin  - Owner 
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27.  Hj. Lina - Owner 
28.  Hotel Novotel Arroqun Purchasing manager 
29.  Hotel Continent Vivi Admin 
30.  Hotel Swiss-Belin Enov  Spv purchasing 
31.  Hotel Grand Asia Widiarto Admin 
32.  Hotel Amaris Agung Admin 
33.  Hotel Aston Makassar Karim Spv pruchasing 
34.  Hotel Aswin Nanang santoso Purchasing 
35.  Hotel Denpasar Indra purnomo Purchasing 
36.  Hotel Harapan Bati muljadi Purchasing 
37.  Hotel Pantai Gapura Reban Spv purchasing 
38.  Hotel Tri Star Anjar permana Spv purchasing 
39.  Hotel Santika Siswanto Admin 
40.  Hotel Delta Basik Spv purchasing 
41.  Hotel Anugrah Ibrahim Spv purchasing 
42.  Hotel Grand Celino Kadir Puchasing 
43.  Hotel Panakukkang Ahmad Asist. Manager 
44.  Hotel Yasmin Risman Asist. Manager 
45.  Hotel  Rasyid Asist. Manager 
46.  Hotel Benua Munawar Purchasing 
47.  Catering Anugrah Yohanes Owner 
48.  Catering Azizah Hj. Fadil Owner 
49.  Catering Surya Mandiri M. Solihin Owner 
50.  Catering Maveda Utama Moh Talim Purchasing 
51.  Catering Melati Komari  Owner 
52.  Dunia Catering Muhaimin Owner 
53.  Catering Parewa Jaya Astri Karyawan 
54.  Catering UD. Gilang Karim Karyawan 
55.  Catering Delia Desy Karyawan 
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56.  Catering Ibu Siti Haris Karyawan 
57.  Catering Jumbo Agung Setiawan Karyawan 
58.  Catering Restu Ibu Masda Karyawan 
59.  Catering Puspasari Yunija Karyawan 
60.  Catering Kedai Kita Asmawi Karyawan 
61.  Catering Kartika Pasti Arianto Karyawan 
62.  Catering Jumbo Haidi Karyawan 
63.  Catering Flamboyan Hidayat Karyawan 
64.  Catering Marina Sinar mukhtar Karyawan 
65.  Catering Sekar Ali rohman Karyawan 
66.  Bistropolis Ilham Purchasing 
67.  Donald bakery Nani purchasing 
68.  Mie onta Hendra Owner 
69.  Mie titi boulevard Fredy Owner 
70.  Sulawesi Saryono Karyawan 
71.  Java mie Pranoto Karyawan 
72.  Ayam penyet ria Jumaidi Karyawan 
73.  Bakso dass Waryanto Karyawan 
74.  Ayam &bebek kremes Irfan Karyawan 
75.  Ayam bakar makassar Bambang Karyawan 
76.  Bakso lapangan tembak Agus utomo Karyawan 
77.  Bon café Joko iswanto Karyawan 
78.  Dante resto Rumadi Karyawan 
79.  Hayasi resto Sulistiono Karyawan 
80.  Menara café Iwantoro Karyawan 
81.  Yam mie Joko witanto Karyawan 
82.  Rajawali Budiman Karyawan 
83.  Cita rasa Teguh Karyawan 
84.  Seruni perintis M. aripin Karyawan 
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Lampiran 3. Tabulasi Data Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
No. responden 
Tingkat kepuasan Tingkat kepentingan 
Berat bobot 
produk 
Keutuhan 
produk 
Kebersihan 
produk 
Berat bobot 
produk 
Keutuhan 
produk 
Kebersihan 
produk 
1.  3 4 4 5 5 5 
2.  4 3 4 5 4 5 
3.  4 4 4 5 5 4 
4.  4 4 4 4 4 4 
5.  5 4 4 4 4 4 
6.  3 4 3 5 5 5 
7.  3 4 3 4 5 5 
8.  3 3 4 5 5 5 
9.  4 4 4 5 5 5 
10.  4 4 4 3 3 3 
11.  3 3 3 3 3 3 
12.  4 4 5 4 4 4 
13.  5 4 5 4 4 5 
14.  4 3 3 3 3 3 
15.  4 4 4 4 4 4 
16.  3 3 3 4 5 4 
17.  4 3 3 4 4 4 
18.  3 4 4 4 4 3 
19.  4 4 3 4 4 5 
20.  4 3 3 3 5 4 
21.  3 3 3 4 4 4 
22.  4 3 3 4 5 4 
23.  4 5 3 5 5 5 
24.  4 4 3 5 5 5 
25.  3 4 4 5 4 4 
26.  3 3 3 4 5 5 
27.  5 4 4 5 5 5 
28.  4 4 4 4 4 4 
29.  5 5 5 5 5 5 
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30.  5 4 5 4 4 5 
31.  3 4 5 5 4 4 
32.  4 5 4 4 4 4 
33.  4 4 3 5 5 5 
34.  3 4 4 5 5 5 
35.  4 4 4 5 5 5 
36.  4 3 4 5 5 5 
37.  4 4 4 4 5 5 
38.  3 4 4 5 5 5 
39.  3 4 3 3 4 4 
40.  4 4 4 4 4 4 
41.  4 4 4 5 5 5 
42.  4 3 4 5 4 5 
43.  4 4 5 5 5 5 
44.  3 3 4 4 5 5 
45.  5 4 5 5 4 5 
46.  4 3 4 5 4 5 
47.  3 4 4 5 5 5 
48.  4 4 3 5 4 5 
49.  4 4 3 5 5 5 
50.  4 4 4 4 4 4 
51.  3 4 3 5 5 5 
52.  4 4 4 5 5 5 
53.  4 3 3 4 4 4 
54.  4 4 3 5 5 5 
55.  4 4 4 5 5 5 
56.  3 3 3 4 5 5 
57.  4 3 3 5 5 5 
58.  4 4 4 5 5 5 
59.  3 3 3 4 4 4 
60.  4 4 3 5 5 5 
61.  4 4 4 4 4 4 
62.  3 3 3 5 5 5 
63.  3 3 3 5 5 5 
64.  3 3 3 4 4 4 
65.  4 4 4 4 4 4 
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66.  4 4 4 3 3 4 
67.  4 3 3 4 4 4 
68.  3 4 4 3 3 4 
69.  3 4 4 5 5 5 
70.  4 3 3 5 5 5 
71.  3 4 4 4 5 5 
72.  4 4 3 4 4 4 
73.  4 4 3 4 5 5 
74.  4 4 4 5 5 5 
75.  3 3 3 5 5 5 
76.  4 4 3 4 4 5 
77.  4 4 4 5 5 5 
78.  4 4 4 5 5 5 
79.  4 3 3 5 5 5 
80.  4 4 4 5 5 5 
81.  4 3 3 5 5 5 
82.  4 4 4 5 5 5 
83.  4 4 4 5 5 5 
84.  3 3 3 5 5 4 
JUMLAH 315 312 307 375 380 385 
TOTAL   934   1.140 
RATA-RATA   311,33   380 
Keterangan : Performance 
1 : sangat tidak puas/sangat tidak penting 
2 : tidak puas/tidak penting 
3 : cukup puas/cukup penting 
4 : puas/penting 
5 : sangat puas/sangat penting 
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Lampiran 4. Tabulasi Data Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
No. responden 
Tingkat kepuasan Tingkat kepentingan 
Sertifikat 
halal 
kemasan pelabelan 
Sertifikat 
halal 
kemasan Pelabelan 
1.  4 4 4 5 4 4 
2.  4 3 3 5 3 4 
3.  5 4 4 5 3 3 
4.  4 3 3 5 4 4 
5.  4 4 4 5 4 4 
6.  4 3 3 5 4 5 
7.  3 3 3 4 4 4 
8.  4 3 4 4 5 4 
9.  4 4 4 4 4 4 
10.  3 3 3 4 4 4 
11.  4 4 3 4 4 4 
12.  3 4 3 3 4 4 
13.  5 5 4 5 5 4 
14.  5 5 4 5 5 4 
15.  3 3 3 3 3 3 
16.  4 3 3 5 4 4 
17.  4 4 4 5 4 4 
18.  5 5 4 5 5 5 
19.  4 3 4 5 4 3 
20.  5 5 3 5 5 4 
21.  4 3 3 4 4 4 
22.  4 3 3 4 4 4 
23.  5 3 3 5 4 4 
24.  4 3 3 5 5 5 
25.  3 3 2 4 4 5 
26.  4 4 4 4 5 5 
27.  4 3 3 4 5 5 
28.  3 3 2 3 4 3 
29.  5 5 5 5 5 5 
30.  4 4 4 5 5 5 
31.  5 4 4 5 4 4 
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32.  5 5 5 5 5 5 
33.  3 4 3 5 4 5 
34.  5 4 4 5 4 4 
35.  5 4 4 5 5 5 
36.  4 3 3 5 5 4 
37.  4 3 3 5 5 4 
38.  4 3 2 5 4 4 
39.  5 4 3 5 4 4 
40.  4 4 4 5 5 4 
41.  4 3 3 5 4 4 
42.  5 4 3 5 5 4 
43.  4 3 3 5 4 4 
44.  4 4 4 5 4 4 
45.  5 4 3 5 4 4 
46.  4 4 4 5 4 4 
47.  3 4 4 4 4 5 
48.  4 3 4 4 4 4 
49.  4 4 4 5 5 5 
50.  4 3 3 5 4 4 
51.  4 4 4 5 4 4 
52.  5 4 4 5 5 5 
53.  5 4 4 5 4 4 
54.  5 4 4 5 5 5 
55.  5 4 4 5 5 5 
56.  4 3 3 5 5 5 
57.  4 4 4 5 4 4 
58.  4 3 3 5 4 4 
59.  4 3 3 5 5 5 
60.  4 3 3 5 5 5 
61.  5 4 4 5 4 4 
62.  4 3 3 5 4 4 
63.  4 3 3 5 4 4 
64.  3 3 3 5 4 4 
65.  4 3 3 5 4 4 
66.  4 3 4 5 4 3 
67.  3 4 4 4 4 4 
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68.  4 3 3 3 4 3 
69.  4 4 3 4 4 4 
70.  4 3 3 5 5 5 
71.  5 3 3 5 4 4 
72.  5 4 3 5 4 4 
73.  5 3 3 5 4 4 
74.  5 4 3 5 4 4 
75.  5 4 4 5 4 4 
76.  5 4 3 5 4 4 
77.  5 4 3 5 5 5 
78.  5 4 4 5 4 5 
79.  4 3 3 5 4 4 
80.  4 4 3 5 5 4 
81.  4 3 3 5 4 4 
82.  4 4 4 5 4 4 
83.  5 4 4 5 5 5 
84.  5 4 3 5 4 4 
JUMLAH 355 304 287 398 360 353 
TOTAL   931   1.111 
RATA-RATA   310,33   370,33 
Keterangan : features (keistimewaan tambahan)
1 : sangat tidak puas/sangat tidak penting 
2 : tidak puas/tidak penting 
3 : cukup puas/cukup penting 
4 : puas/penting 
5 : sangat puas/sangat penting 
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Lampiran 5. Tabulasi Data Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
No. 
responden 
Tingkat kepuasan Tingkat kepentingan 
Sertifikat sehat 
dan higienis 
Spek 
produk 
Sertifikat sehat 
dan higienis 
Spek 
produk 
1.  4 3 5 5 
2.  4 4 5 4 
3.  5 5 5 4 
4.  4 3 5 5 
5.  4 4 4 4 
6.  4 3 4 5 
7.  4 3 5 4 
8.  4 3 5 4 
9.  4 4 5 5 
10.  4 4 4 4 
11.  3 3 3 3 
12.  5 5 4 4 
13.  4 4 4 3 
14.  4 4 3 3 
15.  3 3 3 3 
16.  4 3 5 5 
17.  4 4 5 5 
18.  4 3 4 4 
19.  5 3 4 5 
20.  4 3 5 3 
21.  4 3 4 4 
22.  4 4 4 4 
23.  5 4 5 5 
24.  4 3 4 4 
25.  4 3 4 4 
26.  4 4 5 4 
27.  4 4 5 5 
28.  3 3 3 4 
29.  5 5 5 5 
30.  5 4 5 5 
31.  5 4 5 4 
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32.  5 4 5 4 
33.  4 4 5 4 
34.  5 4 5 4 
35.  5 4 5 4 
36.  4 4 5 4 
37.  4 4 5 5 
38.  4 4 5 4 
39.  5 4 5 5 
40.  5 5 5 5 
41.  4 3 5 4 
42.  4 4 5 4 
43.  4 3 4 4 
44.  4 4 5 4 
45.  5 4 5 4 
46.  4 4 4 4 
47.  4 4 4 5 
48.  4 3 5 5 
49.  4 4 5 5 
50.  4 3 5 5 
51.  4 3 5 5 
52.  5 5 5 4 
53.  5 5 5 5 
54.  5 5 5 5 
55.  4 4 5 4 
56.  4 3 5 4 
57.  4 3 5 5 
58.  4 4 5 5 
59.  4 4 5 4 
60.  4 4 5 5 
61.  5 5 4 4 
62.  5 4 5 4 
63.  4 3 4 4 
64.  3 3 5 4 
65.  4 4 5 4 
66.  5 4 5 4 
67.  5 3 4 4 
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68.  3 3 4 3 
69.  3 4 4 4 
70.  4 3 5 4 
71.  5 4 5 5 
72.  5 4 5 5 
73.  5 4 5 5 
74.  5 4 5 4 
75.  5 3 5 5 
76.  5 3 5 5 
77.  5 4 5 5 
78.  5 4 5 5 
79.  4 4 5 5 
80.  4 4 5 5 
81.  4 4 5 4 
82.  4 4 5 4 
83.  5 5 5 5 
84.  5 4 4 4 
JUMLAH 360 316 392 364 
TOTAL  676  756 
RATA-RATA  338  378 
Keterangan : reliability (kehandalan)
1 : sangat tidak puas/sangat tidak penting 
2 : tidak puas/tidak penting 
3 : cukup puas/cukup penting 
4 : puas/penting 
5 : sangat puas/sangat penting 
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Lampiran 6. Tabulasi Data Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
No. responden 
Tingkat kepuasan Tingkat kepentingan 
Bentuk 
potongan 
Perubahan 
warna 
Bentuk 
potongan 
Perubahan 
warna 
1.  4 4 5 5 
2.  4 3 4 3 
3.  4 3 4 4 
4.  4 3 4 4 
5.  4 4 5 4 
6.  4 3 4 4 
7.  3 3 4 5 
8.  4 3 4 5 
9.  4 4 4 4 
10.  4 4 3 3 
11.  3 3 3 3 
12.  4 4 3 3 
13.  4 3 3 3 
14.  4 3 3 3 
15.  3 3 4 4 
16.  4 4 5 5 
17.  4 3 4 4 
18.  3 4 4 5 
19.  3 3 3 4 
20.  4 3 4 4 
21.  3 3 3 4 
22.  4 3 5 5 
23.  5 3 5 5 
24.  4 4 5 5 
25.  4 4 5 5 
26.  3 4 4 4 
27.  3 4 4 4 
28.  4 3 4 4 
29.  5 5 5 5 
30.  5 5 5 5 
31.  4 4 4 5 
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32.  4 4 5 5 
33.  3 3 5 5 
34.  4 3 4 4 
35.  4 4 5 4 
36.  4 3 5 4 
37.  4 4 5 4 
38.  4 3 5 4 
39.  3 3 5 5 
40.  4 3 4 4 
41.  3 3 5 4 
42.  4 3 5 4 
43.  4 4 5 5 
44.  4 3 4 5 
45.  5 4 5 4 
46.  4 3 5 4 
47.  4 4 4 4 
48.  3 4 4 4 
49.  4 4 4 5 
50.  4 3 5 5 
51.  3 3 5 4 
52.  5 5 5 5 
53.  4 4 4 4 
54.  4 4 5 5 
55.  5 5 5 5 
56.  3 3 5 5 
57.  3 3 5 5 
58.  4 4 5 5 
59.  4 4 5 5 
60.  3 4 5 5 
61.  4 4 5 5 
62.  4 4 4 4 
63.  4 4 5 4 
64.  3 3 4 4 
65.  3 3 5 4 
66.  4 4 4 4 
67.  3 3 5 4 
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68.  3 3 3 3 
69.  4 4 5 4 
70.  4 4 4 5 
71.  3 3 4 4 
72.  4 3 5 4 
73.  4 3 4 4 
74.  4 4 5 4 
75.  4 4 5 4 
76.  4 3 4 5 
77.  3 3 5 5 
78.  4 3 5 5 
79.  4 3 5 5 
80.  3 3 5 4 
81.  4 3 5 4 
82.  4 4 5 5 
83.  4 4 5 5 
84.  4 3 5 4 
JUMLAH 319 295 375 364 
TOTAL  614  739 
RATA-RATA  307  369.5 
Keterangan : conformance to specification (kesesuaian dengan spesifikasi)
1 : sangat tidak puas/sangat tidak penting 
2 : tidak puas/tidak penting 
3 : cukup puas/cukup penting 
4 : puas/penting 
5 : sangat puas/sangat penting 
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Lampiran 7. Tabulasi Data Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
No. responden 
Tingkat kepuasan 
 
Tingkat kepentingan 
 
Daya tahan produk Daya tahan produk 
1.  3 5 
2.  3 4 
3.  3 4 
4.  4 5 
5.  4 4 
6.  4 5 
7.  4 4 
8.  4 5 
9.  4 4 
10.  4 4 
11.  4 4 
12.  3 3 
13.  3 4 
14.  3 4 
15.  4 4 
16.  3 5 
17.  3 4 
18.  4 4 
19.  5 4 
20.  4 4 
21.  3 5 
22.  3 4 
23.  4 5 
24.  4 4 
25.  4 5 
26.  3 5 
27.  4 4 
28.  3 4 
29.  5 5 
30.  5 5 
31.  5 5 
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32.  4 5 
33.  3 5 
34.  3 4 
35.  4 5 
36.  4 5 
37.  5 5 
38.  2 5 
39.  5 5 
40.  4 5 
41.  4 5 
42.  4 5 
43.  3 5 
44.  4 5 
45.  5 5 
46.  4 5 
47.  5 4 
48.  4 5 
49.  3 5 
50.  4 5 
51.  4 5 
52.  5 5 
53.  4 5 
54.  5 5 
55.  4 5 
56.  3 5 
57.  4 5 
58.  5 5 
59.  4 5 
60.  4 5 
61.  4 5 
62.  4 4 
63.  4 4 
64.  3 3 
65.  4 5 
66.  3 3 
67.  3 4 
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68.  3 3 
69.  4 4 
70.  3 5 
71.  5 4 
72.  4 4 
73.  3 4 
74.  5 5 
75.  4 5 
76.  4 5 
77.  4 5 
78.  3 5 
79.  4 5 
80.  3 5 
81.  4 4 
82.  4 5 
83.  4 5 
84.  4 5 
JUMLAH 322 384 
TOTAL 322 384 
RATA-RATA 322 384 
Keterangan : durability (daya tahan)
1 : sangat tidak puas/sangat tidak penting 
2 : tidak puas/tidak penting 
3 : cukup puas/cukup penting 
4 : puas/penting 
5 : sangat puas/sangat penting 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
94 
 
Lampiran 8. Tabulasi Data Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
No. 
responden 
Tingkat kepuasan Tingkat kepentingan 
Tanggapan 
komplain 
konsumen 
Kemudahan 
memperoleh 
produk 
Fasilitas 
perusahaan 
Tanggapan 
komplain 
konsumen 
Kemudahan 
memperoleh 
produk 
Fasilitas 
perusahaan 
1.  3 4 3 5 5 5 
2.  3 3 3 5 5 4 
3.  4 3 3 4 4 5 
4.  4 4 4 5 4 4 
5.  3 4 3 5 5 5 
6.  3 4 3 5 4 5 
7.  3 3 3 5 4 4 
8.  3 4 3 5 5 5 
9.  3 4 3 5 4 5 
10.  4 4 4 4 4 4 
11.  3 3 3 3 3 4 
12.  3 4 4 4 4 4 
13.  4 4 3 4 4 3 
14.  3 3 3 3 3 3 
15.  4 4 4 4 4 3 
16.  3 3 3 5 5 5 
17.  4 4 3 4 5 5 
18.  4 4 4 4 5 4 
19.  3 4 3 4 5 4 
20.  4 5 3 3 5 4 
21.  4 3 3 4 3 4 
22.  3 3 3 4 5 4 
23.  3 3 2 5 5 5 
24.  3 3 3 5 5 5 
25.  2 3 3 4 4 4 
26.  3 3 2 4 5 5 
27.  2 4 2 5 5 5 
28.  3 3 3 4 4 3 
29.  4 5 5 5 5 5 
30.  4 4 5 5 5 4 
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31.  5 4 4 4 4 5 
32.  4 5 4 5 5 5 
33.  4 3 3 4 4 4 
34.  5 3 4 4 5 5 
35.  4 4 4 5 4 5 
36.  4 4 3 5 4 4 
37.  4 4 3 5 5 5 
38.  3 4 3 5 4 4 
39.  4 3 3 5 5 5 
40.  3 3 3 4 4 4 
41.  4 3 3 5 4 5 
42.  4 3 4 5 4 4 
43.  4 3 4 5 5 4 
44.  4 3 4 5 4 5 
45.  4 3 4 5 4 5 
46.  4 3 4 5 5 5 
47.  4 4 3 5 4 5 
48.  4 4 2 5 5 4 
49.  4 4 3 5 5 5 
50.  3 3 3 5 5 5 
51.  3 3 3 5 5 5 
52.  4 4 3 5 4 4 
53.  3 3 3 5 5 5 
54.  4 4 4 5 5 5 
55.  4 3 3 4 4 5 
56.  4 4 3 5 5 5 
57.  3 4 3 5 5 5 
58.  4 4 4 4 4 4 
59.  3 3 3 5 5 5 
60.  3 3 3 5 5 5 
61.  3 4 4 5 5 5 
62.  4 4 4 4 4 4 
63.  4 4 4 5 5 5 
64.  3 3 3 4 4 4 
65.  3 3 4 5 5 5 
66.  3 4 3 3 3 4 
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67.  3 3 4 5 4 4 
68.  3 4 3 3 4 3 
69.  5 4 3 4 4 4 
70.  3 3 3 5 5 5 
71.  4 3 3 5 5 5 
72.  3 3 3 5 5 4 
73.  4 3 3 5 5 5 
74.  3 3 3 5 5 5 
75.  3 3 3 5 5 5 
76.  4 4 3 5 5 5 
77.  3 3 3 5 5 5 
78.  3 3 3 5 5 5 
79.  4 3 3 5 5 5 
80.  3 3 3 5 5 5 
81.  3 4 3 5 5 5 
82.  4 4 4 5 5 5 
83.  3 3 3 5 5 5 
84.  3 4 3 5 5 5 
JUMLAH 294 296 274 388 382 382 
TOTAL   864   1.152 
RATA-RATA   288   384 
Keterangan : serviceability 
1 : sangat tidak puas/sangat tidak penting 
2 : tidak puas/tidak penting 
3 : cukup puas/cukup penting 
4 : puas/penting 
5 : sangat puas/sangat penting 
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Lampiran 9. Tabulasi Data Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
No. responden 
Tingkat kepuasan Tingkat kepentingan 
Warna 
produk 
bentuk 
utuh 
Kemasan 
menarik 
Warna 
produk 
bentuk 
utuh 
Kemasan 
menarik 
1.  4 4 3 5 5 4 
2.  4 4 4 4 4 3 
3.  4 4 3 4 5 3 
4.  4 4 4 5 4 4 
5.  3 4 3 5 5 4 
6.  4 4 4 5 5 4 
7.  4 3 4 4 5 4 
8.  4 4 3 5 5 4 
9.  4 4 4 5 5 4 
10.  4 4 4 4 4 4 
11.  4 4 3 4 4 4 
12.  4 5 4 4 3 4 
13.  4 3 3 3 3 3 
14.  4 4 4 4 4 4 
15.  4 4 3 3 3 3 
16.  3 3 3 5 5 4 
17.  4 3 4 5 4 4 
18.  4 3 5 4 4 5 
19.  4 4 5 5 4 5 
20.  4 3 5 4 4 4 
21.  3 3 3 4 4 3 
22.  4 4 4 4 4 4 
23.  4 4 3 4 4 3 
24.  4 4 4 4 4 4 
25.  4 3 4 5 5 4 
26.  5 4 3 5 5 3 
27.  5 4 4 5 4 4 
28.  4 4 4 4 4 4 
29.  5 5 5 5 5 5 
30.  5 5 4 4 5 5 
31.  4 4 4 5 5 5 
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32.  4 4 4 4 4 4 
33.  3 4 3 4 4 4 
34.  3 4 5 5 5 4 
35.  4 4 3 5 5 4 
36.  4 3 4 5 5 4 
37.  4 4 4 5 4 4 
38.  3 4 3 4 4 3 
39.  3 4 3 5 5 5 
40.  3 4 4 5 5 5 
41.  4 3 4 5 5 5 
42.  4 4 4 5 4 5 
43.  4 4 4 5 5 4 
44.  4 4 4 5 4 5 
45.  4 3 5 5 4 5 
46.  4 4 4 5 4 5 
47.  4 3 3 5 5 5 
48.  4 4 3 5 5 4 
49.  3 4 4 5 5 5 
50.  3 3 4 4 4 3 
51.  3 4 4 5 5 4 
52.  4 4 4 5 5 4 
53.  4 3 3 5 4 4 
54.  4 4 4 5 5 5 
55.  4 3 4 4 4 4 
56.  3 3 3 4 4 3 
57.  4 4 4 5 5 5 
58.  4 4 4 4 4 4 
59.  3 3 4 5 5 5 
60.  4 4 4 5 5 5 
61.  4 4 4 5 5 5 
62.  4 4 4 4 4 4 
63.  4 4 4 5 5 4 
64.  4 4 3 4 4 3 
65.  4 4 3 5 5 5 
66.  4 4 3 4 4 3 
67.  3 3 3 4 4 4 
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68.  3 3 3 3 3 4 
69.  4 4 3 5 5 4 
70.  4 4 4 5 5 4 
71.  3 4 3 4 4 4 
72.  4 3 3 4 4 4 
73.  3 3 3 4 4 3 
74.  4 4 4 5 5 4 
75.  4 4 4 5 5 5 
76.  4 4 4 5 5 4 
77.  4 4 4 5 5 4 
78.  4 4 4 5 5 4 
79.  4 4 4 5 5 4 
80.  4 4 4 5 5 5 
81.  4 4 3 5 5 4 
82.  4 4 4 5 5 4 
83.  4 4 3 5 5 5 
84.  4 4 4 5 5 4 
JUMLAH 323 318 312 385 377 346 
TOTAL   942   1.108 
RATA-RATA   314   369,3 
Keterangan : aesthetic (estetika)
1 : sangat tidak puas/sangat tidak penting 
2 : tidak puas/tidak penting 
3 : cukup puas/cukup penting 
4 : puas/penting 
5 : sangat puas/sangat penting 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Lampiran 10. Tabulasi Data Penelitian Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 
Terhadap Kualitas Produk Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros. 
No. responden 
Tingkat kepuasan Tingkat kepentingan 
Harga produk Citra positif Harga produk Citra positif 
1.  4 4 4 4 
2.  3 3 5 5 
3.  4 4 3 4 
4.  3 4 4 4 
5.  4 4 5 5 
6.  4 4 4 3 
7.  4 4 4 3 
8.  4 4 5 4 
9.  4 3 4 4 
10.  4 4 4 4 
11.  4 4 4 4 
12.  3 5 3 4 
13.  3 3 4 4 
14.  3 3 3 3 
15.  3 3 4 4 
16.  4 4 5 5 
17.  4 4 4 4 
18.  3 3 5 3 
19.  3 3 4 4 
20.  3 3 4 4 
21.  3 3 4 4 
22.  4 3 4 3 
23.  4 4 4 5 
24.  4 4 4 4 
25.  3 4 4 4 
26.  4 4 4 4 
27.  4 4 5 4 
28.  4 4 4 4 
29.  5 5 5 3 
30.  5 5 5 5 
31.  5 4 5 5 
32.  4 4 5 4 
 33.  5 4 5 4 
34.  5 4 5 4 
35.  4 3 5 4 
36.  4 3 5 5 
37.  4 3 5 5 
38.  4 3 5 4 
39.  5 4 5 5 
40.  3 4 4 4 
41.  4 3 5 4 
42.  4 3 5 5 
43.  5 4 5 4 
44.  5 3 5 3 
45.  5 4 5 3 
46.  4 4 5 4 
47.  4 3 5 4 
48.  3 4 4 3 
49.  4 4 5 4 
50.  4 3 4 3 
51.  4 4 5 3 
52.  5 5 5 4 
53.  4 3 4 4 
54.  3 3 4 4 
55.  4 4 4 4 
56.  4 3 5 5 
57.  4 4 5 5 
58.  4 3 4 4 
59.  4 4 5 5 
60.  4 4 5 5 
61.  4 4 5 4 
62.  4 4 4 4 
63.  4 4 5 4 
64.  4 4 4 3 
65.  4 4 4 4 
66.  3 4 4 4 
67.  3 4 4 4 
68.  3 3 3 3 
 69.  3 3 4 4 
70.  4 4 5 4 
71.  4 4 4 4 
72.  4 3 4 3 
73.  3 4 4 4 
74.  4 4 4 4 
75.  4 4 5 4 
76.  4 3 5 5 
77.  4 3 5 4 
78.  4 4 4 4 
79.  3 3 4 4 
80.  3 4 5 4 
81.  4 4 4 4 
82.  4 4 5 4 
83.  4 4 5 4 
84.  4 3 5 4 
JUMLAH 325 310 373 337 
TOTAL  635  710 
RATA-RATA  317,5  355 
Keterangan : perceveid quality (kualitas yang dipersepsikan)
1 : sangat tidak puas/sangat tidak penting 
2 : tidak puas/tidak penting 
3 : cukup puas/cukup penting 
4 : puas/penting 
5 : sangat puas/sangat penting 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
